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RESUMEN

El transporte interurbano es un medio que ha sido objeto de diversos
cuestionamientos en su funcionamiento, generando preocupaciéon e
incertidumbre tanto entre los usuarios como entre las autoridades. Sobre la
base de lo expuesto, este estudio tuvo como objetivo principal, determinar la
existencia de vulneracion de los derechos del usuario en la prestacion del
servicio publico de transporte interurbano en los pasajeros de los buses de la
ruta Ambo — Huanuco, 2021, donde se analizd las principales dimensiones
que repercuten en la prestacion del servicio, tales como la Accesibilidad,

Comodidad y Confort y la Seguridad.

Para el cumplimiento de este propdsito se revisaron reglamentos y
normas reguladoras del servicio de transporte interurbano en nuestro pais e
informacion respecto al desarrollo de este servicio en la ruta Ambo — Huanuco,
en la recoleccion de datos necesarios para la investigacion, se aplicd una

encuesta a 50 usuarios de este tipo de transporte, conformando la muestra.

El estudio evidencidé multiples vulneraciones en la prestacion del servicio
de transporte publico interurbano. En accesibilidad, el 90% de los usuarios
presentan dificultades severas, especialmente aquellos con discapacidad.
También se identificaron problemas en la conduccion y el trato de los

conductores y cobradores, afectando la calidad del servicio.

En comodidad y confort, el 84% de los usuarios reportaron una
experiencia insatisfactoria debido a las condiciones de los vehiculos. En
seguridad, el 86% sefiald preocupaciones graves, indicando que accidentes
provocados por estas unidades han resultado en la pérdida de vidas,

evidenciando la urgencia de mejoras en el servicio.

Dichos resultados requieren urgentemente el planteamiento de
estrategias de mejora en las deficiencias, tanto técnicas como operativas, al
finalizar este trabajo se proponen algunas alternativas, esperando contribuir

en la solucion de esta problematica.

Palabras clave: vulneracion, derechos, servicio, publico, transporte.



ABSTRACT

Intercity transportation is a means that has been the subject of various
questions regarding its operation, generating concern and uncertainty among
both users and authorities. Based on what has been presented, this study
aimed to determine the existence of user rights violations in the provision of
the public intercity transport service for passengers on the Ambo — Huanuco
route in 2021, where the main dimensions that impact the service provision

were analyzed, such as Accessibility, Comfort, and Safety.

To fulfill this purpose, regulations and regulatory standards for intercity
transport services in our country were reviewed, along with information
regarding the development of this service on the Ambo — Huanuco route. In
the data collection necessary for the research, a survey was applied to 50

users of this type of transportation, forming the sample.

The study revealed multiple violations in the provision of intercity public
transportation services. In accessibility, 90% of users have severe difficulties,
especially those with disabilities. Problems were also identified in the driving

and treatment of drivers and collectors, affecting the quality of the service.

In terms of comfort, 84% of users reported an unsatisfactory experience
due to the condition of the vehicles. Regarding safety, 86% expressed serious
concerns, indicating that accidents caused by these units have resulted in loss

of life, highlighting the urgency for improvements in the service.

These results urgently require the proposal of improvement strategies for
the deficiencies, both technical and operational. At the end of this work, some
alternatives are proposed, hoping to contribute to the solution of this problem.

Keywords: violation, rights, service, public, transportation.



INTRODUCCION

La vulneracion a los derechos de los pasajeros en el servicio de
transporte publico interurbano es una problematica de gran impacto,
especialmente en nuestro pais, donde se evidencian constantes limitaciones
en la locomocion y accesibilidad. La falta de condiciones adecuadas para el
ingreso a los vehiculos afecta principalmente a las personas con

discapacidad, quienes enfrentan barreras significativas en su movilidad.

Ademas, el incremento de accidentes mortales debido a la excesiva
velocidad de los conductores pone en riesgo la seguridad de los pasajeros,
evidenciando la necesidad de regulaciones mas estrictas. A esto se suma la
importancia de garantizar un trato digno y respetuoso para todos los usuarios,

promoviendo un servicio de transporte mas inclusivo y eficiente.

La problematica relacionada con la vulneracion de los derechos de los
usuarios en el servicio publico de transporte interurbano, como materia de
estudio en la presente investigacion, fue elegida a razén de que, como
sociedad a nivel mundial pero sobre todo a nivel de nuestro pais, somos
testigos de la continua vulneracion de los derechos fundamentales de
movilidad y acceso, asi como del aumento en la frecuencia de accidentes
fatales provocados por la velocidad excesiva con la que operan los
conductores del transporte publico, asi como el buen trato que deben de
recibir los usuarios, principalmente las personas con discapacidad. Que al
parecer es de poca importancia ya que no se ven mejoras por los dirigentes
de este tipo de transporte, incluso el estado no evidencia medidas drasticas
para frenar este problema social; por lo que nos ha lleva a plantear
interrogantes como ¢ la poblacién considera que existe o no vulneracion de los
derechos del servicio publico en el trasporte interurbano?, ¢ Cuales son los
aspectos que principalmente son vulnerados? e incidir en ofras
investigaciones que identifiquen los motivos por los que estos hechos
continuan incrementando, Este estudio se ha desarrollado con el propdsito de
analizar la situacion actual de esta problematica, realizando un examen
detallado para identificar los derechos de los usuarios que han sido
vulnerados en el servicio de transporte publico interurbano. En particular, se

Xl



enfoca en los pasajeros de los buses de la ruta Ambo — Huanuco durante el
afio 2021, con el objetivo de visibilizar las deficiencias y promover mejoras en

el servicio.

En el primer capitulo, se incluye el analisis del tema de investigacion, la
justificacion teodrica, practica y metodolégica, la importancia, factibilidad;
habiéndose formulado como problema general: ¢ Existe vulneracion de los
derechos del usuario en la prestacion del servicio publico de transporte

interurbano en los pasajeros de los buses de la ruta Ambo — Huanuco 20217

En el segundo apartado, se realiz6 la examinacion del contexto tedrico
desde los antecedentes internacionales, locales y nacionales como
introduccioén y respaldo del flujo de conceptos en la investigacion, asi mismo
se considerd los fundamentos tedricos vinculados con las variables de
analisis, las cuales tomaron un papel esencial en el presente estudio; ademas
se incluyeron los desafios y propdsitos especificos preliminares a la hipotesis
general y las hipdtesis especificas respectivas, enseguida se exponen los

factores de investigacion y su correspondiente concrecion.

En el tercer apartado se presenta la metodologia empleada en la
investigacion, abarcando el tipo de estudio, su nivel y estructura, asi como la
definicion de la poblacién y la muestra. Ademas, se detallan las técnicas y

procedimientos utilizados para el procesamiento de la informacion.

Dentro del cuarto capitulo, se muestran los resultados, como el nivel de
vulneracion de los derechos del servicio publico en el trasporte interurbano

total asi en cada de una de sus dimensiones.

En referencia al quinto capitulo, se expone el analisis de los resultados,
mediante la comparacién de los hallazgos obtenidos en este estudio con los
de otras investigaciones, lo que permiti6 determinar similitudes o

discrepancias, que contribuyeron a la rigurosidad cientifica.

Por ultimo, se presentan las conclusiones identificadas en la

investigacion junto con las respectivas recomendaciones.

Xl



CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

El Articulo 65 de la Constitucién Politica del Peru establece que el Estado
tiene la responsabilidad de defender los intereses de los consumidores y
usuarios, garantizando su derecho a la informacion para proteger su salud y
seguridad. Esta disposicion busca asegurar que los ciudadanos reciban
productos y servicios en condiciones 6ptimas, evitando riesgos que puedan

afectar su bienestar.

Exactamente, Indecopi es la entidad encargada de velar por la
proteccion de los consumidores en Peru y supervisar el cumplimiento del
Caddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (Ley 29571). Su labor incluye
la fiscalizacion de practicas comerciales, la promociéon de derechos y la

sancion de infracciones que afecten a los usuarios.

Ademas, en el pais, la proteccion del consumidor es un asunto
transversal, lo que significa que involucra a todos los poderes publicos y a la
sociedad en su conjunto. En este sentido, también se reconoce la participacion
de OSITRAN, organismo encargado de supervisar y fiscalizar la explotacion
de la infraestructura de transporte publico. Su funcién es garantizar que las
empresas del sector cumplan con sus obligaciones y brinden un servicio

seguro y eficiente.

La colaboracién entre estas entidades es fundamental para fortalecer la
defensa de los consumidores y mejorar la calidad de los servicios publicos,
promoviendo condiciones mas equitativas y seguras para todos los

ciudadanos.

Ahora bien, de lo descrito en lineas precedentes se desprende que
durante el periodo del 2021 las diferentes empresas que prestan el servicio de
transporte urbano para la ruta de la ciudad de Ambo a la ciudad de Huanuco

no cumplen con lo establecido en la Constitucion peruana (Art. 65) y el Codigo

13



de Proteccion y Defensa del Consumidor (Art. 1) debido a que, se observan e
identifican diferentes indicadores de conductas desagradables, aptitudes
negativas, acciones y omisiones por parte de los trabajadores de dichas
empresas. Ocasionando una mala calidad en el servicio prestado, siendo tal
situacion un problema que elevo sus indicadores de deficiencia y baja calidad

a causa de las restricciones por la pandemia mundial.

Esto sin duda alguna, deviene en una situacién desagradable y
agobiante para muchos pasajeros y usuarios ya que, resulta inevitable
mencionar otros aspectos de infraestructura que muestra deficiencia y baja
calidad en el servicio ofrecido, tales como el mal estado de los asientos y/o la

suciedad en las cortinas y/o ventanas, asi como en el pasadizo del vehiculo.

A partir de lo expuesto, se identificé una problematica que motivé la
presente investigacion, con el propdsito de determinar si las conductas,
omisiones y deficiencias en el servicio de transporte interurbano en la ruta de
la Ciudad de Ambo a la Ciudad de Huanuco vulneran los derechos del
consumidor. Los derechos de los consumidores estan contemplados en los
articulos 1, 18 y 19 del Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, lo
que resalta la importancia de analizar su cumplimiento y garantizar

condiciones adecuadas para los usuarios.
1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1. PROBLEMA GENERAL

PG: (Existe vulneracion de los derechos del usuario en la
prestacion del servicio publico de transporte interurbano en los pasajeros
de los buses de la ruta Ambo — Huanuco 20217

1.2.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS

PE1: ;Existe vulneracion de los derechos del usuario, respecto a
la accesibilidad en la prestacion del servicio publico de transporte
interurbano en los pasajeros de los buses de la ruta Ambo — Huanuco
20217
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1.3.

PE2: ;Existe vulneracidon de los derechos del usuario, respecto a
la comodidad y confort en la prestacion del servicio publico de transporte
interurbano en los pasajeros de los buses de la ruta Ambo — Huanuco
20217

PE3: ;Existe vulneracidon de los derechos del usuario, respecto a
la seguridad en la prestacion del servicio publico de transporte
interurbano de pasajeros en los pasajeros de los buses de la ruta Ambo

— Huanuco 20217

OBJETIVOS
1.3.1. OBJETIVO GENERAL

OG. Determinar la existencia de vulneracion de los derechos del
usuario en la prestacion del servicio publico de transporte interurbano en

los pasajeros de los buses de la ruta Ambo — Huanuco 2021.
1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

OE1: Identificar la existencia de vulneracién de los derechos del
usuario, respecto a la Accesibilidad en la prestacion del servicio publico
de transporte interurbano en los pasajeros de los buses de la ruta Ambo
— Huanuco 2021.

OE2: |dentificar la existencia vulneracion de los derechos del
usuario, respecto a la Comodidad y Confort en la prestacion del servicio
publico de transporte interurbano en los pasajeros de los buses de la ruta
Ambo — Huanuco 2021.

OE3: Identificar la existencia de vulneracién de los derechos del
usuario, respecto a la Seguridad en la prestacion del servicio publico de
transporte interurbano en los pasajeros de los buses de la ruta Ambo —
Huanuco — 2021.
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1.4. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Este estudio busca identificar posibles vulneraciones hacia las
disposiciones establecidas respecto a la proteccion del consumidor, con el
propdésito de generar conciencia y proponer soluciones efectivas. Su objetivo
es recomendar medidas a los consumidores y autoridades competentes para
las mejoras del servicio de transporte publico, garantizando estandares de
calidad conforme a lo establecido en los articulos 18 y 19 de la Ley 29571

(Codigo de Proteccién y Defensa del Consumidor).
1.5. LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

Existen pocas investigaciones sobre esta tematica en la ciudad de

Huanuco, lo que resalta la necesidad de profundizar en su estudio y analisis.

La investigacion presenta ciertas limitaciones en el analisis de todos los

factores, dado el tiempo disponible para la intervencion.

La ausencia de herramientas validadas que dificultan la medicién precisa
de la vulneracion de los derechos de los usuarios en el transporte publico
interurbano, limitando la identificacién de deficiencias y la implementacion de

mejoras.

El tiempo y espacio de evaluacion a los usuarios no seran apropiados

debido a la presencia de distractores.
1.6. VIABILIDAD DE LA INVESTIGACION

El estudio desarrollado aborda: Vulneracion de los derechos del usuario
en la prestacion del servicio publico de transporte urbano de pasajeros de los
buses de la ruta Ambo — Huanuco — 2021, se considera viable debido a que,
el analisis del mismo se desarroll6 a través de fuentes doctrinarias, legislativas

y tedricas.

Asimismo, la investigadora dispuso del tiempo necesario para la
aplicacion de los instrumentos, ademas del respectivo apoyo del asesor, que

sin impedimento alguno permitié llevar a cabo el presente estudio.
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CAPITULOIII

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Aunque se han realizado investigaciones sobre el desarrollo y analisis
del transporte en el Peru, tanto a nivel nacional como internacional, la relacion
entre este servicio y los derechos del consumidor aun no ha sido ampliamente
abordada. En particular, la competencia de Indecopi en la proteccion de los
usuarios del transporte publico no ha sido objeto de investigaciones
detalladas, lo que evidencia la necesidad de profundizar en este aspecto para
garantizar un servicio mas justo y eficiente. Por lo que, los siguientes
antecedentes solo se limitan a desarrollar la problematica del transporte

interurbano, descrita en la presente investigacion.
2.1.1. ANIVEL INTERNACIONAL

El estudio de Garcia (2019), titulado La Gestidon del transporte
urbano. Una oportunidad para un modelo integrado de transporte en
Santiago de Chile, sustentado en la Pontificia Universidad Catdlica de
Chile, plantea la necesidad de una autoridad unica de transporte. De
acuerdo con sus conclusiones, esta iniciativa favoreceria una mayor
integracion entre el uso del suelo y las demandas de movilidad,
proporcionando ademas una perspectiva global sobre los diversos
modos de transporte y su influencia en el entorno. En lo referente, la
conclusion se considera apropiada, ya que debido a la existencia de
autoridades con participaciones aisladas y que no trabajan en conjunto
no garantizan la reduccion de las fuertes limitantes en el servicio de
transporte, asi como la participacion, financiamiento y alcances: cuyos
factores son importantes y deben estar presentes en el momento de

afrontar el problema del transporte publico interurbano.

En Espafia, Garcia (2016), en su tesis La gestion del transporte
publico en los tejidos residenciales de baja densidad; un analisis costo-

beneficio, presentada en la Universidad Politécnica de Catalunya,
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analizd las deficiencias del transporte publico en Barcelona. Como
respuesta, el Estado espaiol implementé un sistema de transporte
integrado para mejorar la calidad del servicio y facilitar la movilidad de
los ciudadanos. Sin embargo, el estudio identificé la necesidad de
establecer un cobro unico para todas las modalidades de transporte
publico, lo que permitiria una mejor satisfaccion de las necesidades de

los usuarios.

En Colombia, Diaz, Arrieta y Mercado (2016), en su investigacion
Verificacion del cumplimiento de las normas de transito por parte de los
conductores de transporte publico urbano en la ciudad de Cartagena,
sustentada en la Universidad de Cartagena, concluyeron que el
incumplimiento de las normas de transito por parte de los conductores
se debe a la percepcion de una autoridad débil, la corrupcion y factores

culturales.

En México, Mares (2014), en su estudio Calidad en el servicio de
transporte urbano, presentado en la Universidad Autbnoma de Nuevo
Ledn, determind que la mayoria de los ciudadanos encuestados
consideraban que el transporte publico carecia de un trato adecuado
hacia los usuarios. Segun el autor, mejorar esta situacién requiere la
implementacion de diversas estrategias y acciones, aunque su

materializacién enfrenta multiples desafios.
2.1.2. A NIVEL NACIONAL

En Lima, Guillermo y Tello (2018), en su estudio sobre la
regulacion del transporte urbano en la capital, analizaron los efectos de
la liberalizacion del transporte publico de pasajeros. Aunque inicialmente
mejord el servicio, con el tiempo se convirtid en un problema complejo,
generando preocupacién entre autoridades y ciudadanos. Ante esta
situacion, la administracion municipal implementé medidas a través del
Plan de Inversiones para el Transporte Metropolitano de Lima. No

obstante, la gran cantidad de unidades autorizadas por diversas
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municipalidades y las deficiencias en las practicas de los transportistas

han limitado la efectividad de estas acciones.

En Chiclayo, Bravo y Lépez (2017), en su tesis Propuesta
estratégica de gestion de relaciones con los consumidores en el
marketing relacional de la empresa de transportes Chiclayo SAC, 2011,
destacaron la importancia de la relacion empresa-cliente para la
sostenibilidad del negocio. Segun su analisis, el marketing relacional
basado en la estrategia CRM es clave para mejorar la calidad del servicio
de transporte en la ciudad. Esta estrategia busca elevar los estandares
de atencion al usuario y garantizar su satisfacciéon con el servicio

ofrecido.

En Cusco, Gamarra (2016), en su tesis Calidad del servicio de
transporte publico urbano en la ciudad del Cusco 2014, presentada en la
Universidad Nacional de San Antonio Abad, analizé la eficiencia y
calidad del transporte publico en la region. Su estudio concluyo que en
la ciudad de Cusco se necesita crear y/o modificar nuevas rutas de
transporte para reestructurar todas las rutas actuales en funcién al
crecimiento de la poblacion. Asimismo, determino que hace falta tomar
medidas mas eficaces para lograr una correcta ubicaciéon de los
paraderos de las empresas de transporte publico, asi como también, el
tomar deferentes medidas y acciones para dar solucion a los problemas
de contaminacion, falta de infraestructura y capacitacion de los
trabajadores en aras de lograr una mayor satisfaccién en el servicio
brindado.

En Trujillo, Molina & Torres, (2016) en su investigacion titulada
“Analisis de la calidad de la prestacion del servicio de transporte publico
urbano, Trujillo 2014”. Tesis para optar el titulo de abogado por la
Universidad Nacional de Trujillo determino que la deficiencia en el
servicio y en la fiscalizacién del servicio de transporte publico, afecta el
interés publico, asimismo, se identifica deficiencia en la infraestructura y
calidad del servicio percibido por lo que, se recomienda implementar
diferentes politicas para superar tales deficiencias.
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En Chiclayo, Villanueva (2016), en su tesis La seguridad juridica
del consumidor, frente al garantismo que brinda INDECOPI en la ciudad
de Chiclayo en el periodo 2014-2015, presentada en la Universidad de
Chiclayo, analizé la regulacion de los derechos fundamentales de los
consumidores y usuarios. Su estudio destaca el papel de INDECOPI
como organo estatal encargado de supervisar el cumplimiento del
Decreto Supremo que aprueba el Reglamento en los articulos 1 y 6 del
Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, resaltando la
importancia de la informacién en los bienes y servicios ofrecidos por las

empresas.

Por otro lado, Mogollén (2016), en su tesis La tutela del interés del
usuario del servicio de transporte publico urbano a partir de la atribucién
de competencias, también sustentada en la Universidad de Chiclayo,
concluyo que las empresas de transporte publico presentan dificultades
en la prestacion del servicio debido a la falta de una autoridad
administrativa efectiva Que asegure el respeto a los derechos de los
usuarios. Ante esta situacion, recomienda una mejor regulacion del
transporte publico en las ciudades del Peru, actualmente gestionada por
los gobiernos locales. Ademas, enfatiza la necesidad de una intervencién
especializada de INDECOPI, como entidad encargada de salvaguardar

los derechos de los consumidores y mejorar la calidad del servicio.
2.1.3. ANIVEL LOCAL

En Huanuco, Verastegui (2024), en su tesis Sistema de transporte
y el mejoramiento del flujo vehicular urbano en el distrito de Huanuco-
Peru 2022, analiza la necesidad de mejorar el transporte urbano en la
ciudad. Su estudio propone el disefio de rutas de transporte masivo, lo
que implica una infraestructura vial adecuada y una regulacién eficiente.
El sistema planteado incluye una ruta principal y siete rutas

alimentadoras, utilizadas exclusivamente dentro de este esquema.

Con la implementacion del Transporte Masivo Urbano, se estima

que se absorbera el 59% de los pasajeros que prefieren el transporte
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2.2,

publico, asegurando un servicio mas eficiente y de alta calidad, se estima
que para satisfacer la demanda de 135,343 pasajeros en la ruta Sur-
Norte, son necesarios 422 autobuses, mientras que para el sentido

Norte-Sur, se necesitan 394 buses.

Por otro lado, en Huanuco, Reategui (2018), en su tesis La calidad
de servicio percibido en los usuarios en el aeropuerto Alférez FAP. David
Figueroa Fernandini, Huanuco — 2018, presentada en la Universidad de
Huanuco, destaca la importancia de la calidad del servicio en el unico
aeropuerto de la ciudad. Su estudio enfatiza que la experiencia del
usuario depende de la capacitacion del personal, la disponibilidad de
atencion y la seguridad en los vuelos. Ademas, recomienda mejorar la
empatia de los empleados y garantizar informacién clara y coherente,
asegurando que los intereses de los usuarios sean la prioridad. Estas
mejoras contribuirian a una experiencia mas satisfactoria para los

pasajeros.
BASES TEORICAS

2.2.1. IDENTIFICACION DEL PROVEEDOR Y CONSUMIDOR EN EL
SERVICIO

El Codigo de Proteccién y Defensa del Consumidor (CPDC)
establece con claridad quién es el sujeto protegido en una relacién de
consumo. Segun el articulo IV.1, se considera consumidor a cualquier
persona natural o juridica que adquiera, utilice o disfrute productos y/o
servicios como destinatario final, ya sea en beneficio propio, familiar o
social. (INDECOPI, 2012, p. 1).

En este sentido, las autoridades correspondientes sefialan que el
Cddigo establece derechos a favor de los consumidores y asigna las
obligaciones correspondientes a los proveedores. Ademas, esta
normativa define a los consumidores o usuarios como aquellas personas
naturales que adquieren, utilizan o disfrutan productos o servicios como
destinatarios finales. (INDECOPI, 2012, p. 3).
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En el mismo contexto se indica que, El consumidor es aquella
persona natural o juridica que, al intervenir como destinatario final en una
transaccion, enfrenta una asimetria informativa debido a su limitada
capacidad economica y organizativa. Esta situacion puede afectar su
capacidad de tomar decisiones informadas al adquirir bienes o servicios,
lo que resalta la importancia de mecanismos de proteccion y regulacién

en favor de los consumidores. (Rodriguez, pag. 17).
2.2.2. ;QUIEN DEFIENDE A LOS CONSUMIDORES?

El articulo 65 de la Constitucion Politica del Peru de 1993 establece
el principio de defensa de los consumidores y usuarios, garantizando su
derecho a la informacion sobre bienes y servicios disponibles en el
mercado. Ademas, el Estado tiene la responsabilidad de velar por la
salud y seguridad de la poblacion, asegurando condiciones adecuadas

para el consumo.

Esta disposicion forma parte de los principios generales del
régimen econdmico, junto con la libre iniciativa privada y la libre
competencia de los agentes econdmicos, los cuales deben desarrollarse

dentro de una economia social de mercado. (Constitucion, 1993).

2.2.3. ;QUE ES EL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL
CONSUMIDOR?

Es el conjunto de disposiciones legales que garantizan y protegen
los derechos de los consumidores, en concordancia con el articulo 65 de
la Constitucion Politica y el régimen de economia social de mercado. Su
propésito es asegurar que los ciudadanos accedan a bienes y servicios
adecuados en el mercado y dispongan de mecanismos eficaces para
resolver conflictos en sus relaciones de consumo. (Ministerio de Justicia

y Derechos Humanos, p. 5).

El Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor abarca diversos
aspectos fundamentales para garantizar los derechos de los

consumidores. Regula aspectos clave como la interaccion entre
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consumidores y proveedores, los acuerdos de consumo, las practicas
comerciales abusivas y la proteccion en sectores especificos, incluyendo
servicios publicos regulados, salud, educacion, bienes inmobiliarios y
productos financieros. También establece normas sobre responsabilidad
y sanciones, asi como mecanismos de defensa colectiva a través de

asociaciones de consumidores.

Es importante destacar que la enumeracion de derechos en el
cbédigo no es limitativa, lo que significa que los consumidores estan
protegidos en cualquier situacion que pueda afectar sus derechos, mas

alla de los casos explicitamente mencionados.

Asimismo, el codigo establece el Sistema Nacional Integrado de
Proteccion del Consumidor, el cual reune principios, regulaciones y
mecanismos orientados a coordinar y fortalecer las politicas publicas en
materia de proteccion al consumidor en todo el pais. Dentro de este
sistema, el Consejo Nacional de Proteccion del Consumidor tiene la
funcién de proponer y coordinar la Politica Nacional de Proteccién y
Defensa del Consumidor, asegurando que las regulaciones sean
efectivas y respondan a las necesidades de los ciudadanos. (Ministerio

de Justicia y Derechos Humanos, p. 6).

Figura del Sistema Nacional Integrado de protecciéon del consumidor

SISTEMA NACIONAL INTEGRADO
DE PROTECCION DEL CONSUMIDOR

INDECOFI

AUTORIDAD NACIOMAL DE PROTECCION DEL CONSUMIDOR

MINISTERIOS, REGULADORES,
DEFEMNSORIA DEL PUEBLO,
ENTRE OTROS

ESTADO

ASOCIACIONES

DE CONSUMIDORES

CONSUMIDORES

Fuente: Imagen extraida de (Ministerio de Justicia y Derechos Humanos)
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2.2.4. PRINCIPIOS DE LOS DERECHOS DE LOS CONSUMIDORES

Los principios establecidos en el Codigo de Proteccion y Defensa
del Consumidor actuan como guias para la resolucion de casos
especificos y delinean directrices en materia de proteccién al
consumidor. Segun Rodriguez, estos principios no constituyen normas
de cumplimiento estricto o susceptibles de vulneracion, como sucede
con las reglas y pautas, sino que deben aplicarse en la mayor medida
posible, teniendo en cuenta las condiciones facticas y juridicas.
(Rodriguez, 2010, p. 9).

Segun Rodriguez (2010), el articulo V del Cédigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor establece los principios fundamentales para la

proteccion del consumidor:

o Principio de Soberania del Consumidor: Busca fomentar una
practica libre e informada, permitiendo un mercado que
ofrezca productos que garanticen el bienestar comun.

o Principio Pro Consumidor: El Estado garantiza el sistema de
consumo en el Peru, implementando mecanismos, leyes y
normas que protegen este derecho fundamental.

o Principio de Transparencia: Facilita el acceso libre a la
informacion y promueve una comunicacion fluida entre
proveedores y consumidores.

o Principio de Proteccion Minima: La legislacion otorga
proteccion al usuario o consumidor, asegurando condiciones
adecuadas en el mercado.

° Principio Pro Asociativo: El Estado supervisa que las acciones
comerciales se desarrollen dentro de la legalidad, velando por
los derechos de quienes adquieren bienes o servicios.
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2.2.5. LA TEORIA DEL TRAFICO INDUCIDO Y EL TRANSPORTE
PUBLICO

El disefio de estrategias viales en entornos metropolitanos debe
centrarse en la promocion del transporte publico y en la optimizacion de
la experiencia del peatdn, garantizando una movilidad mas eficiente y
sostenible, evitando el trafico inducido y la congestién vehicular. Para
lograrlo, es fundamental contar con un sistema de transporte publico de
calidad, accesible y bien integrado, que responda a las necesidades de

movilidad urbana (Jiménez, 2015).

Las medidas que favorecen a los transeuntes, como la reduccion
del ancho de los carriles y la instalacion de pasos peatonales seguros,
contribuyen a una mejor regulacion del trafico y a la disminucién de
accidentes. Aunque pueda parecer lo contrario, estas estrategias ayudan
a reducir la congestidon vehicular al generar un equilibrio en los
volumenes de trafico. Ademas, la congestion misma puede actuar como
un regulador natural, desincentivando los viajes en horas pico y
promoviendo una distribucién mas eficiente del flujo vehicular. (Jiménez,
2015).

2.2.6. TEORIA DE LA UTILIDAD

La teoria de la utilidad explica cdmo los consumidores toman
decisiones al adquirir bienes y servicios, buscando maximizar su
satisfaccion. Segun esta perspectiva, cada compra implica un costo,

pero también un beneficio, conocido como utilidad.

Esta teoria permite analizar el comportamiento del consumidor ante
cambios en los precios o0 en su ingreso, determinando si aumentara o
reducira su consumo. Ademas, ayuda a comprender qué productos o
servicios son mas valorados segun las necesidades y preferencias

individuales.

25



La teoria de la utilidad considera varios factores clave que influyen

en la toma de decisiones del consumidor:

Tiempo: El consumidor tiene un tiempo limitado para el consumo,
por lo que es necesario establecer un plazo para medir la utilidad de un

bien o servicio.

Caracteristicas del bien o servicio: Es fundamental que el
proveedor brinde informacion clara y accesible sobre el producto o
servicio, permitiendo a los consumidores comparar niveles de

satisfaccion entre distintas marcas o companias.

Precio: Es fundamental determinar el costo total del producto o

servicio, considerando todos los gastos vinculados a la operacion.

Objetivos: Es esencial que el consumidor tenga claridad sobre sus
necesidades y expectativas al momento de elegir un bien o servicio,

asegurando que su decision satisfaga sus intereses.

Estos factores ayudan a comprender como los consumidores
valoran y eligen productos o servicios en funcion de su utilidad y

necesidades (Gonzales, 2002).
2.2.7. TEORIA DEL DERECHO A LA MOVILIDAD

Desde tiempos ancestrales, la movilidad urbana ha representado
una necesidad esencial, ya que los primeros grupos humanos se
trasladaban constantemente en busca de recursos y mejores
condiciones para su desarrollo. Con el fin de la era glacial, hace
aproximadamente 12,000 anos, los cambios climaticos favorecieron la
domesticacion de plantas y animales, permitiendo la transicion hacia el

sedentarismo. (Pefia, 2015).

El filésofo y jurista Lorenzo Pena destaca el valor del
desplazamiento como una actividad esencial en la vida humana,
sefalando que el movimiento y el cambio de lugar tienen un significado

profundo en nuestra existencia. En este sentido, la movilidad urbana se
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define como el conjunto de desplazamientos de personas y productos
dentro de un espacio fisico, utilizando diversos medios de transporte

para satisfacer necesidades y mejorar la calidad de vida. (Pefa, 2015).

La Declaracion Universal de Derechos Humanos, en su articulo 13,
reconoce el derecho a la libre circulacién, lo que refuerza la importancia
de garantizar un acceso equitativo a los sistemas de transporte. La
movilidad urbana no debe generar exclusion social, sino promover la
integracion y el bienestar colectivo a través de politicas publicas
adecuadas. (Pefa, 2015).

En el ambito normativo, la Ley 27181, Ley General del Transporte
y Transito Terrestre, establece en su articulo 23 que el Reglamento
Nacional de Transito regula el uso de las vias publicas, las licencias de
conducir, las infracciones y sanciones, asi como el Registro Nacional de
Sanciones, asegurando un marco legal para la movilidad segura y

eficiente (Ley N° 27181. Ley del transporte y transito terrestre., 1999).
2.2.8. ANTECEDENTES DEL TRANSPORTE

Segun Pérez (2018), el desarrollo del transporte ha sido una
constante en la evolucibn humana, impulsado por la necesidad de
mejorar la movilidad y la calidad de vida. Desde los primeros
desplazamientos terrestres hasta la navegacion maritima, el ser humano
ha buscado expandir sus fronteras y facilitar el acceso a nuevos

territorios.

Con el tiempo, la inquietud por alcanzar mayores velocidades llevo
a la creacion del transporte aéreo, revolucionando la conectividad global.
Posteriormente, el avance tecnoldgico permitio la exploracién espacial,
con el desarrollo de naves y cohetes capaces de viajar mas alla de la
Tierra, alcanzando la Luna y otros planetas del sistema solar (Pérez,
2018).
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2.2.9. CONCEPTO DE TRANSPORTE PUBLICO

El transporte publico es el sistema que permite a los ciudadanos
movilizarse dentro de una ciudad o regién, bajo la regulacion del Estado
a través de sus entidades competentes. En Peru, las municipalidades
provinciales tienen la responsabilidad de otorgar concesiones de rutas,
estableciendo un marco normativo que permite a las empresas de
transporte operar a cambio de una tarifa pagada por los usuarios. (Real

Academia Espanola.

A nivel nacional, la entidad encargada de regular el transporte es el
Ministerio de Transportes y Comunicaciones (MTC), junto con las
municipalidades provinciales y otras instituciones con competencia

establecida por la Constitucidn y leyes especiales.

El transporte publico se refiere al sistema de movilidad colectiva de
pasajeros, regulado por horarios y rutas establecidas por los operadores.
A diferencia del transporte privado, los usuarios deben adaptarse a estas
condiciones para desplazarse dentro de una ciudad o region. Este
servicio esta disponible para cualquier persona que necesite trasladarse
y puede incluir diversos medios como autobuses, trolebuses, tranvias,

trenes, ferrocarriles suburbanos y ferris (Del Carpio & Espino, 2015).

En el ambito urbano, el transporte publico es gestionado por
empresas privadas o concesionarias que operan dentro de un marco
normativo definido por los gobiernos locales. La financiacion de estos
servicios proviene de una contraprestacion econdmica directa por parte
de los pasajeros. Sin embargo, en algunas ciudades del mundo, existen
sistemas de transporte publico gratuitos para los viajeros (Del Carpio &
Espino, 2015).

Las diferencias en la calidad del transporte publico entre paises
responden a factores historicos y econémicos. Mientras que los paises
desarrollados cuentan con sistemas eficientes que garantizan la
satisfaccion del usuario, en los paises en vias de desarrollo aun

persisten desafios para alcanzar este nivel de servicio (CEPLAN, 2016).
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2.2.10. COMPONENTES DEL SISTEMA DE TRANSPORTE

Segun MINCETUR (2015), el transporte es un elemento clave para
la movilidad y el desarrollo de las ciudades, y su infraestructura juega un
papel fundamental en su funcionamiento. La infraestructura de
transporte abarca vias y carreteras para el transporte terrestre,
aeropuertos y rutas aéreas para el transporte aéreo, y canales y rutas de
navegacion para el transporte maritimo. Ademas, incluye elementos
como paradas, semaforos, torres de control y radares, que facilitan la

regulacion y seguridad del transito.

El vehiculo o mévil es el medio que permite el traslado de personas
y bienes, mientras que el operador de transporte, conocido como chofer
0 conductor, es quien se encarga de la conduccién del vehiculo para

satisfacer las necesidades de movilidad.

Las normas y leyes son esenciales para regular el sistema de
transporte, estableciendo reglas para el uso de las vias y la operacion
de los servicios de movilidad. Sin embargo, en la actualidad, su

cumplimiento es un desafio.
Clasificacion del Transporte Terrestre

El transporte terrestre se clasifica en transporte de carga y
transporte de pasajeros. (MINCETUR 2015).

o Transporte de carga: En Peru, este servicio es gestionado
por el sector privado y regulado por el Estado para garantizar
su buen funcionamiento. Esta estrechamente vinculado al
dinamismo econdmico y depende de factores como la
distancia y la regulacién urbana. (MINCETUR 2015).

o Transporte de pasajeros:

- Transporte publico urbano: Brindado por empresas
privadas o consorcios que concesionan rutas dentro de
una ciudad, regulado por autoridades locales o
nacionales. (MINCETUR 2015).
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- Transporte publico interurbano: Gestionado por
empresas privadas que operan rutas entre distritos
dentro de wuna provincia, bajo concesion de la
municipalidad provincial. (MINCETUR 2015).

- Transporte privado: Servicios de movilidad que no
estan abiertos al publico en general. (MINCETUR 2015).

- Transporte escolar: Traslado de estudiantes desde sus
hogares hasta los centros educativos, realizado en
medios privados o colectivos como buses escolares.
(MINCETUR 2015).

2.2.11. PRO Y CONTRAS DEL TRANSPORTE PUBLICO

El transporte publico es una alternativa mas eficiente y eficaz en
comparacion con el transporte individual, especialmente en términos de
consumo de energia y uso del espacio urbano. Segun Quintero &
Quintero (2015), los medios de transporte colectivo permiten movilizar a
un mayor numero de personas en menos tiempo y con menor impacto
ambiental. Por ejemplo, un autobus puede transportar hasta 60
pasajeros, reemplazando a varios automoviles y reduciendo la

congestién vehicular.

A pesar de sus ventajas, el transporte publico puede requerir
inversiones significativas, dependiendo del medio utilizado. Sin
embargo, el transporte privado también demanda grandes inversiones
en infraestructura, como calles, tuneles y estacionamientos, muchas

veces financiadas con impuestos (Quintero & Quintero, 2015).

Uno de los desafios del transporte publico es la rigidez de trayectos
y horarios, lo que limita la flexibilidad de los usuarios. No obstante, una
red bien planificada puede minimizar estos inconvenientes, asegurando
tiempos de espera cortos y conexiones eficientes entre rutas (Quintero
& Quintero, 2015).
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El uso masivo del transporte publico contribuye a la reduccion de
atascos en las ciudades. Algunas urbes, como Londres, han
implementado peajes urbanos para desincentivar el uso excesivo del
automovil. Ademas, en ciertas condiciones, la bicicleta puede ser una
alternativa mas rapida y flexible que el transporte publico, aunque su
comodidad depende de factores como el clima (Quintero & Quintero,
2015).

2.2.12. EL SERVICIO PUBLICO EN EL PERU

El Tribunal Constitucional, en la Sentencia STC No. 0034-2004-
Al/TC, sefiala que el ordenamiento juridico peruano no establece una
definicion clara y especifica sobre el concepto de servicio publico, ni la
Constitucion ha determinado un listado de actividades que deban

considerarse como tales.

Sin embargo, la normativa vigente permite que el Estado defina qué
servicios tienen calidad de publicos mediante legislacion especifica. Un
ejemplo de ello son los servicios publicos de telecomunicaciones,
regulados por los Decretos Supremos No. 13-93-TCC y No. 06-94-TCC,
los cuales establecen que estos servicios deben ser considerados

necesariamente publicos (Pacherre, 2011).

La doctrina ha identificado diversos criterios fundamentales para
definir el servicio publico, entre ellos:
- Interés general: Su prestacidon debe responder a las

necesidades colectivas.

- Necesidad colectiva: Debe garantizarse el acceso equitativo
a los ciudadanos.

- Continuidad del servicio: Su funcionamiento no debe verse

interrumpido.

- Actividad esencial: Debe ser indispensable para Ila

comunidad.
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- Titulo habilitante: Permite que el sector privado preste el

servicio bajo regulacion estatal.

Desde el ambito jurisprudencial, el Tribunal Constitucional ha
sefialado que el servicio publico debe cumplir con ciertos elementos

clave:

- Naturaleza esencial: Su existencia es fundamental para la
sociedad.

- Continuidad en el tiempo: No puede ser interrumpido
arbitrariamente.

- Regularidad: Debe mantener estandares de calidad
adecuados.

- Acceso en igualdad de condiciones: Todos los ciudadanos

deben poder beneficiarse de él.

El servicio publico es una actividad regulada, controlada y
fiscalizada por el Estado, cuya funcién principal es garantizar su correcto
funcionamiento y prestacion adecuada a los usuarios. Sin embargo, en
la investigacion realizada sobre el transporte urbano en la ruta Ambo —
Huanuco, se concluyé que este servicio no esta siendo controlado ni
fiscalizado de manera efectiva por el Estado, lo que genera

vulneraciones a los derechos de los usuarios.

2.2.13. SERVICIO DE TRANSPORTE TERRESTRE EN EL PERU

El transporte terrestre en Peru es una actividad regulada por el
Ministerio de Transportes y Comunicaciones (MTC), a través de la
Direccion General de Transporte Terrestre, que se encarga de normar,

supervisar, autorizar, regular y fiscalizar el transito de personas y carga.

La legislacion ha otorgado competencias a los gobiernos regionales
y municipalidades provinciales, permitiéndoles ejercer funciones dentro
de sus respectivas jurisdicciones. Esto garantiza una gestion
descentralizada del transporte terrestre, adaptada a las necesidades

locales. (Pacherre, 2011).
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La Ley N° 27181, conocida como la Ley General de Transporte y
Transito Terrestre, establece los lineamientos generales para la
regulacion del transporte en Peru. Aprobada mediante el Decreto
Supremo N° 033-2001-MTC, esta norma orienta la labor del Estado hacia
la satisfaccion de las necesidades de los usuarios, garantizando
condiciones de seguridad, salud y proteccion ambiental, dentro de un

marco de libre competencia2.

El Articulo 15 de la ley define las entidades competentes en materia
de transporte y transito terrestre, asignando responsabilidades segun

corresponda:
- El ministerio de transporte y comunicaciones.
- Los gobiernos regionales
- Las municipalidades provinciales
- Las municipalidades distritales

- La policia nacional del Peru y EI Instituto Nacional de
Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la
Propiedad Intelectual — INDECOPI.

El apartado 20 de la Ley General de Transporte y Transito Terrestre
establece las competencias del INDECOPI en la regulacion del
transporte terrestre. Segun esta disposicion, las normas generales de
proteccion al consumidor son aplicables en este ambito, y su
cumplimiento es supervisado por la Comisién de Proteccién al

Consumidor.

El Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la
Proteccion de la Propiedad Intelectual (INDECOPI) tiene Ia
responsabilidad de garantizar la idoneidad de los servicios y la
transparencia de la informacion proporcionada a los consumidores.
Ademas, aunque INDECOPI vela por estos aspectos, las autoridades de
transporte mantienen sus facultades de fiscalizacién y sancion para

asegurar el correcto funcionamiento del sistema. Asimismo, el
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INDECOPI esta dentro de sus facultades, segun sus propias normas a
aplicar la legislacion que regula el acceso al libre mercado y la leal
competencia, también esta facultado para supervisar la publicidad y

demas normas del ambito de su competencia. (Pacherre, 2011).

La idoneidad del servicio publico en la provincia de Ambo presenta
una brecha significativa respecto a lo establecido en la normativa
vigente. Segun Pacherre (2011), la falta de idoneidad se manifiesta
cuando el servicio no cumple con las expectativas del consumidor,
generando una discrepancia entre lo que se ofrece y lo que realmente

se recibe.

En el caso del transporte publico, los usuarios enfrentan
deficiencias diarias que afectan la calidad del servicio, lo que evidencia
una falta de supervision y fiscalizacion por parte de las autoridades
competentes. Esta situacion no solo impacta la comodidad y seguridad
de los pasajeros, sino que también vulnera sus derechos como

consumidores.

2.2.14. LA REALIDAD DEL TRANSPORTE PUBLICO EN EL PERU

El crecimiento urbano en Perd ha generado un aumento
significativo en la demanda de transporte publico, ya que miles de
ciudadanos se desplazan diariamente hacia sus centros de trabajo y
actividades esenciales. Mientras algunos pueden movilizarse en
vehiculos privados, una gran parte de la poblacién depende del
transporte  publico urbano, enfrentando problemas como
congestionamiento, inseguridad, informalidad y maltrato al usuario
(Pacherre, 2011).

La regulacién del transporte publico recae principalmente en los
gobiernos locales, segun lo establecido en la Ley N° 27972, Ley
Organica de Municipalidades. En su apartado 81, se asigna a las
municipalidades la responsabilidad de normar, regular y fiscalizar el
transporte terrestre, fluvial y lacustre a nivel provincial, asegurando su

correcto funcionamiento (Pacherre, 2011).
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Sin embargo, a pesar de la normativa vigente, la calidad del servicio
ha mostrado deficiencias debido a la falta de interés estatal en su
supervision. Esto ha generado insatisfaccion entre los usuarios y ha
permitido la proliferacion de informalidad en el sector (Quintero &
Quintero, 2015).

Hasta la actualidad, la problematica del transporte publico urbano
no ha sido abordada de manera efectiva por la administracion publica, lo
que ha debilitado el cumplimiento de las regulaciones y ha afectado la
seguridad y bienestar de los pasajeros. La falta de intervencion
adecuada ha dejado a los consumidores en una situacidn de
vulnerabilidad, exponiéndolos a riesgos fisicos y deficiencias en el

servicio (Quintero & Quintero, 2015).

a) Del deber de tutela del interés del usuario consumido del

servicio del transporte publico: El usuario del transporte
publico urbano enfrenta una falta de tutela efectiva de sus
derechos, lo que se traduce en maltrato constante por parte
de las empresas prestadoras del servicio. Esta situacidn
vulnera su derecho a recibir un servicio de calidad, a pesar de
que dicho derecho tiene fundamento constitucional.
El articulo 65° de la Constitucion Politica del Peru establece
que el Estado debe defender los intereses del consumidor y
del usuario, garantizando la adecuada prestacién del servicio.
Sin embargo, en la practica, este principio no se cumple de
manera efectiva, dejando a los usuarios en una situacion de
desproteccion frente a las deficiencias del sistema de
transporte (Mogollon, 2016).

b) Problemas que presentan los aspectos esenciales de la
prestacion del servicio en el transporte publico urbano:La
Constitucion Politica del Peru establece que el Estado tiene el
deber de garantizar tres aspectos esenciales en la prestacion
de servicios: derecho a la informacion, salud publica y

seguridad de la poblacién. Sin embargo, en el caso del
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transporte publico, la calidad del servicio muchas veces no
cumple con estos principios constitucionales, lo que genera
deficiencias en la proteccion y defensa de los derechos de los
usuarios y consumidores.

El Articulo 44 de la Constitucion refuerza la obligaciéon del
Estado de promover el bienestar general, lo que incluye la
adecuada regulacion y supervision del transporte publico. No
obstante, la realidad muestra que estas garantias no siempre
se cumplen, afectando la seguridad y calidad del servicio para
los ciudadanos. (Sanchez & Romero, 2010).

El derecho a la informacion es un principio fundamental que
el Estado debe garantizar para los consumidores,
promoviendo la transparencia en el mercado y asegurando
que la informacién proporcionada sea veraz y accesible. Sin
embargo, en el ambito del transporte publico urbano, los
usuarios desconocen sus derechos fundamentales, lo que
evidencia una escasa difusién de informacién por parte de los
proveedores del servicio y de las autoridades administrativas
(Sanchez & Romero, 2010).

Este desconocimiento impide que los usuarios exijan un
servicio de calidad, a pesar de que pagan una
contraprestacion econdmica por el transporte. Ademas,
muchos desconocen la existencia de un marco normativo que
protege sus derechos y de las entidades estatales a las que
pueden recurrir para presentar quejas o reclamos ante
deficiencias en el servicio (Sanchez & Romero, 2010).
Aspectos principales del marco normativo en el
transporte publico: El marco normativo vigente establece
como principio fundamental la proteccién de los derechos de
los usuarios, alineandose con la Constitucion Politica del
Peru. La Ley General de Transporte y Transito Terrestre (Ley
27181) regula la accién estatal para garantizar la seguridad y
salud de los usuarios, ademas de la proteccion del medio

ambiente y la comunidad. Sin embargo, en la practica, estos
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d)

principios no se cumplen debido al desconocimiento de los
usuarios y al desinterés de las autoridades administrativas en
fiscalizar el servicio (Jara & Vasquez, Joaquin).

La jurisdiccion unica y la atribucion de competencias: El
transporte publico en Peru es un servicio esencial que
involucra diversas entidades gubernamentales encargadas de
su regulacion y supervision. Segun Pérez (2018), la normativa
asigna competencias al Ministerio de Transportes vy
Comunicaciones (MTC), los Gobiernos Locales, el Instituto
Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de
la Propiedad Intelectual (INDECOPI) y la Policia Nacional del
Peru (PNP) como 6rgano de apoyo.

Para evitar conflictos de competencia, la Ley 27972, Ley
Organica de Municipalidades, establece el principio de
jurisdiccion  unica, otorgando a las municipalidades
provinciales la autonomia para normar, regular y controlar el
transporte publico urbano e interurbano dentro de su
jurisdiccion, con el respaldo de la PNP (Pérez, 2018). Esto
significa que ninguna otra autoridad administrativa puede
intervenir en la regulacion del transporte dentro de la
jurisdiccion de los gobiernos locales.

Por otro lado, la Ley General de Transporte y Transito
Terrestre asigna a INDECOPI la responsabilidad de
supervisar la idoneidad del servicio y la transparencia de la
informacion en el sector transporte. Sin embargo, la falta de
una definicion clara sobre lo que constituye un servicio idoneo
dificulta la aplicacion efectiva de las normas. En este sentido,
INDECOPI, a través de sus facultades administrativas, debe
establecer los parametros de calidad y sancionar a los
proveedores que incumplan con el deber de idoneidad (Pérez,
2018).

A pesar de la existencia de un marco normativo, la realidad
muestra que el transporte publico urbano enfrenta multiples

desafios, como la informalidad, la falta de fiscalizacién y la
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deficiente calidad del servicio. La falta de supervisiéon efectiva
por parte de las autoridades ha generado una situacion en la
que los usuarios no reciben una tutela efectiva de sus
derechos, lo que se traduce en maltrato constante,
inseguridad y deficiencias en la prestacion del servicio.
Ademas, el derecho a la informacién, que deberia garantizar
que los consumidores conozcan sus derechos y las
regulaciones vigentes, no se cumple adecuadamente en el
sector transporte. Muchos usuarios desconocen la existencia
de un marco normativo que protege sus derechos y de las
entidades estatales a las que pueden recurrir para presentar
quejas o reclamos ante deficiencias en el servicio (Sanchez &
Romero, 2010).

En conclusiéon, aunque la legislacion establece mecanismos
de regulacion y supervision del transporte publico, la falta de
aplicacién efectiva de las normas y el desconocimiento de los
usuarios sobre sus derechos han generado una crisis en la
calidad del servicio. Es fundamental que las autoridades
competentes refuercen la fiscalizacion y promuevan una
mayor difusiéon de informacién para garantizar un transporte
publico seguro, eficiente y accesible para todos los
ciudadanos. (Perez, 2018).

Deficiencias en la atribucion de competencias en cuanto
al transporte publico: La fiscalizacion y regulacion del
transporte publico en Peru enfrenta serias deficiencias debido
a la escasa supervision por parte de las autoridades
competentes. Segun Pérez (2018), los gobiernos locales, al
ejercer su autonomia, han contribuido al caos en el sector
mediante el otorgamiento excesivo de licencias,
autorizaciones y concesiones para operar rutas de transporte
publico, sin garantizar el cumplimiento de los requisitos
técnicos minimos ni los estandares de calidad establecidos en

la normativa vigente.
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Por otro lado, la labor de INDECOPI, entidad encargada de
velar por la idoneidad y calidad del servicio, no ha sido del
todo satisfactoria en cuanto a la proteccion del consumidor.
La falta de respuestas efectivas por parte de este organismo
ha generado una brecha en la supervision, dejando a los
usuarios en una situacién de vulnerabilidad frente a las

deficiencias del sistema de transporte publico. (Perez, 2018).

2.3. DEFINICIONES CONCEPTUALES

Transporte publico urbano: El transporte urbano es concebido como
aquel medio de transporte para personas o bienes de un determinado
lugar a otro, facilitando la movilidad y accesibilidad a los diferentes
lugares del departamento, provincia o region donde se el usuario
pretende dirigirse. (Magallanes, 2015).

Servicio publico: se define como aquellas actividades asumidas por
entidades publicas o privadas, creadas por mandato constitucional, con
el propédsito de satisfacer de manera continua y regular las necesidades
de los ciudadanos dentro de un Estado (Reyna, p. 5).

Servicio de transporte interurbano: El servicio de transporte
interurbano de personas es un servicio publico regulado bajo un régimen
especial, cuya prestacion esta garantizada por el Estado peruano. (Jara,
p. 4).

Derechos del consumidor: El Cdédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, en su Articulo 1, establece las normas destinadas a la
proteccion y defensa de los consumidores y usuarios de diversos
productos y servicios. Este marco legal busca garantizar que los
consumidores accedan a bienes y servicios idoneos, promoviendo la
transparencia en el mercado y asegurando mecanismos efectivos para
su proteccion (INDECOPI, 2015).

Coédigo de proteccion y defesa del consumidor: EI Cdédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor es el instrumento normativo que
establece las normas de proteccién y defensa de los consumidores,
fundamentado en el Articulo 65 de la Constitucion Politica del Peru. Este

codigo tiene como principio rector la politica social y econdmica del
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2.4.

Estado, orientada a la proteccion de los derechos de los consumidores
dentro de un régimen de economia social de mercado. (Congreso de la
Republica , 2010).

Libro de reclamaciones: En un registro donde el usuario puede dejar
constancia de si queja o reclamo sobre el bien adquirido o el servicio
contratado. Todos los proveedores de servicios y/o bienes se encuentran
obligados a contar con un libro de reclamaciones ya sea fisico o virtual,
el cual debe ser de facil acceso. (INDECOPI, 2022).

INDECORPI: El Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la
Proteccion de la Propiedad Intelectual (INDECOPI) es un organismo
publico autbnomo encargado de la proteccion de los consumidores y
empresarios. Su competencia abarca la fiscalizacion de practicas
restrictivas que afectan la libre y leal competencia en el mercado.
(INDECORPI, 2022).

HIPOTESIS
2.4.1. HIPOTESIS GENERAL

Existe vulneracién de los derechos del usuario en la prestacion
del servicio publico de transporte interurbano en los pasajeros de los

buses de la ruta Ambo— Huanuco — 2021.

- Hipétesis Nula (Ho): No existe vulneracién de los derechos del
usuario en la prestacion del servicio publico de transporte
interurbano en los pasajeros de los buses de la ruta Ambo —
Huanuco — 2021.

- Hipotesis Alterna (Ha): Existe vulneracion de los derechos del
usuario en la prestacion del servicio publico de transporte
interurbano en los pasajeros de los buses de la ruta Ambo —
Huanuco — 2021.
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2.5.

2.4.2. HIPOTESIS ESPECIFICAS:

- Hipoétesis Nula (Ho1): No existe vulneracion de los derechos del
usuario, respecto a la accesibilidad en la prestacion del servicio
publico de transporte interurbano en los pasajeros de los buses de
la ruta Ambo — Huanuco — 2021.

- Hipoétesis Alterna (Ha1): Existe vulneracién de los derechos del
usuario, respecto a la accesibilidad en la prestacion del servicio
publico de transporte interurbano en los pasajeros de los buses de
la ruta Ambo — Huanuco — 2021.

- Hipotesis Nula (Ho2): No existe vulneracion de los derechos del
usuario, respecto a la comodidad y confort en la prestacion del
servicio publico de transporte interurbano en los pasajeros de los
buses de la ruta Ambo — Huanuco — 2021.

- Hipotesis Alterna (Ha2): Existe vulneracién de los derechos del
usuario, respecto a la comodidad y confort en la prestacion del
servicio publico de transporte interurbano en los pasajeros de los
buses de la ruta ambo — Huanuco — 2021.

- Hipotesis Nula (Ho3): No existe vulneracion de los derechos del
usuario, respecto a la seguridad en la prestacién del servicio
publico de transporte interurbano en los pasajeros de los buses de
la ruta Ambo — Huanuco — 2021.

- Hipotesis Alterna (Ha3): Existe vulneracién de los derechos del
usuario, respecto a la seguridad en la prestaciéon del servicio
publico de transporte interurbano en los pasajeros de los buses de

la ruta Ambo — Huanuco — 2021.

VARIABLES
2.5.1. VARIABLE DEPENDIENTE

V1: Vulneracion de los Derechos de los usuarios en la prestacion
del servicio publico

2.5.2. VARIABLE INDEPENDIENTE

V2: Trasporte publico interurbano
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2.6. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Tabla 1

Operacionalizacién de variables

Variables Dimension Indicadores Instrumentos
VD: a). La reserva del asiento Cuestionario
Vulneracién de preferencial.
los derechos de b). Recibir del conductor un trato Cuestionario
los usuarios enla  Accesibilidad amable, digno y respetuoso.
prestacion del ¢). Cumplimiento del total de la
servicio publico ruta concesionada.
d). Respeto a los paraderos Cuestionario
establecidos.
e). Derecho al medio pasaje. Cuestionario
Cuestionario
Comodidad y a). Derecho a tener un conductor Cuestionario
confort capacitado y apto.
b). Nivel de ruido aceptable de la
radio. Cuestionario
c). Asientos en buen estado de
conservacion Cuestionario
d). Cantidad de pasajeros
permitidos Cuestionario
a). Derecho a viajar seguro y en Cuestionario
Seguridad una velocidad prudente
b). Seguridad en el trayecto de la
ruta Cuestionario
Servicio a) Articulos relacionados Ficha de analisis
Publico b) Legislacion vigente documental
VI: Organismo a) Conceptos relevantes para el  Ficha de analisis
Trasporte Regulador estudio documental
publico b) Organos competentes
interurbano Calidad del a) Modificatorias realizadas Ficha de analisis
servicio documental.

Formalidad del a) Empresas de transporte publico

Servicio

Ficha de analisis

documental.
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CAPITULO I

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
3.1. TIPO DE INVESTIGACION

La presente investigacion, por su naturaleza, se clasifica como
aplicada, ya que el problema de investigacion planteado trabajo sobre
realidades de hechos que fueron materia de comprobacion mediante la
hipétesis del tema de investigacion planteado. Asimismo, se establecieron
recomendaciones como posibles soluciones desde la corroboracion de la

hipotesis de investigacion.
3.1.1. ENFOQUE

La presente investigacion presenta un enfoque mixto ya que, se
vierten datos cualitativos y cuantitativos en un mismo estudio, es decir
se busco plantear explicaciones de los hechos con una compresion de
estos, lo que permitio fortalecer el proceso de investigacion. (Barrantes,
2014, p. 98).

A través de los cuestionarios y entrevistas se logré dar explicacion
de los hechos y para su comprension se recurrido a la argumentacion
juridica, fuentes doctrinarias, legales y principios generales del derecho

ligados al tema de investigacion planteado.
3.1.2. ALCANCE O NIVEL

El nivel de investigacién es descriptivo, ya que se enfoca en
caracterizar objetivamente la vulneracion de los derechos de los usuarios
en el servicio de transporte interurbano en la ruta Ambo - Huanuco
(2021). La investigacion se basé en la recopilaciéon y analisis de
informacion existente, utilizando fuentes secundarias como libros,
articulos, informes y tesis previas. Segun Sanchez (2015), la
investigacion descriptiva se enfoca en caracterizar un fendbmeno dentro
de un contexto espacio-temporal determinado, recopilando datos sobre

su estado actual.
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3.1.3. DISENO

El disefio de investigacion utilizado es no experimental, ya que no

manipula deliberadamente las variables. Se basa en la observacién de

fendbmenos en su contexto natural, sin exponer a los sujetos a

condiciones o estimulos especificos (Hernandez, 2004).

A través de los instrumentos de investigacion aplicados, se

recopilaron datos que permitieron comprobar la hipotesis y describir el

nivel de vulneracion de los derechos de los usuarios en el servicio de

transporte interurbano en la ruta Ambo — Huanuco, 2021.

3.2. POBLACION Y MUESTRA

La poblacién de estudio estuvo conformada por los pasajeros del

transporte interurbano que utilizan los buses de la ruta Ambo — Huanuco,

2021.

3.2.1. CRITERIOS DE INCLUSION

RUTA: Ambo — Huanuco y viceversa

TURNO: manana y tarde

EDAD: Mayores de 18 afos

ANO: 2021

TIPO DE VEHICULO: Microbus

EMPRESAS DE TRANSPORTE: Empresa Turismo El Sol (32
Unidades Moviles) Empresa El Cisne (3 Unidades Moviles)
Muestra: La muestra utilizada en la investigacion es de tipo no
probabilistico, especificamente en su variante intencional, lo que
significa que la seleccion de los participantes se realizé segun el
criterio de la investigadora. Este enfoque permite elegir sujetos que
se consideren relevantes para el estudio, sin recurrir a un muestreo

aleatorio, siendo esta la siguiente:
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3.2.2. COMPOSICION DE LA MUESTRA
Ano: 2021

Sujeto de la poblacién: Subconjunto de Pasajeros que utilizan el
servicio publico del trasporte interurbano en los buses de la ruta
Ambo — Huanuco, 2021.

Total: 50

3.3. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
3.3.1. PARA LA RECOLECCION DE DATOS

Técnicas: Para la presente investigacion se aplico la técnica de la encuesta y
el analisis documental. La cual permitié adjuntar informacion sobre los
indicadores propuestos para comprobar, si se vulneran los derechos de los
usuarios durante la prestacion del servicio publico de trasporte interurbano en

los buses que cubren la ruta Ambo — Huanuco, 2021.

Instrumentos: De acuerdo a las técnicas elegidas los instrumentos
fueron los cuestionarios dirigidos a los usuarios que forman parte de la

muestra. Asimismo, se elabord la ficha de analisis documental.

TECNICA INSTRUMENTO
- Encuesta - Cuestionario
- Analisis documental -.Ficha de analisis documental

3.3.2. PARA LA PRESENTACION DE DATOS:

Para la presentacion de datos, se emplearon cuadros de
distribucion estadistica y graficos estadisticos simples en forma de
barras, utilizando el programa Excel. Estos elementos permitieron
organizar y visualizar la informacién obtenida tras la aplicacion de los

instrumentos de investigacion, facilitando el analisis de los resultados.
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3.3.3. PARA EL ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS DATOS

Tras la aplicacion del cuestionario, principal instrumento de
recoleccion de datos, se realizo el conteo y analisis mediante estadistica
descriptiva, considerando frecuencia 'y porcentaje  simple.
Posteriormente, la interpretacion se llevé a cabo con base en el marco
tedrico, utilizando la ficha de analisis documental, con la finalidad de

sustentar los hallazgos.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

41. PROCESAMIENTO DE DATOS

Tabla 2
Nivel Vulneracién de los Derechos del usuario en la Prestacién del Servicio Publico del
Transporte Interurbano segun la dimension Accesibilidad en los pasajeros de los buses de

la ruta Ambo— Huanuco — 2021

MODERADO

F _F %

Figura 1

Nivel Vulneracién de los Derechos del usuario en la Prestaciéon del Servicio Pablico de
Transporte Interurbano segtn la dimensién Accesibilidad en los pasajeros de los buses de
la ruta Ambo— Huanuco — 2021

SEVERO
290%

TOTAL DE PERSONAS ()

NIVEL
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Analisis e Interpretacion: Los datos presentados en el cuadro 1y
grafico 1 reflejan una situacion preocupante en la ruta Ambo—Huanuco. Segun
el analisis, el 90% de los usuarios experimenta una vulneracion severa de sus
derechos en la dimensién accesibilidad del servicio de transporte publico,
mientras que solo un 10% se encuentra en un nivel moderado. No se registran
usuarios en el nivel leve, lo que evidencia una alta desconformidad con el
servicio brindado. Estos resultados resaltan la urgencia de mejorar la calidad
del transporte interurbano, garantizando condiciones adecuadas para los
pasajeros y reforzando la fiscalizacién por parte de las autoridades

competentes.
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Tabla 3
Nivel Vulneracién de los Derechos de | usuario en la Prestacién del Servicio Publico de
Transporte Interurbano segun la Dimension Comodidad y Confort en los pasajeros de los

buses de la ruta Ambo— Huanuco — 2021

REGULAR

Figura 2

Nivel Vulneracion de los Derechos del usuario en la Prestacion del Servicio Publico de
Transporte Interurbano segtn la Dimensiéon Comodidad y Confort en los pasajeros de los
buses de la ruta Ambo— Huanuco — 2021.

SEVERO
84 %

TOTAL DE PERSONAS (%)

LEVE O %

NIVEL

Analisis e Interpretacion: Los datos presentados en el cuadro 2 y
grafico 2 reflejan que el 84% de los usuarios del transporte interurbano en la
ruta Ambo—Huanuco experimenta una vulneracion severa de sus derechos en
la dimensién comodidad y confort del servicio. Solo un 16% se encuentra en
un nivel moderado, mientras que ningun usuario se ubica en el nivel leve.
Estos resultados evidencian que la mayoria de los pasajeros considera que
las unidades de transporte no son comodas ni confortables, lo que resalta la
necesidad de mejoras en la calidad del servicio y una mayor fiscalizaciéon por

parte de las autoridades competentes.

49



Tabla 4
Nivel Vulneracién de los Derechos del usuario en la Prestacion del Servicio Publico de
Transporte Interurbano segtn la Dimension Seguridad en los pasajeros de los buses de la

ruta Ambo— Huanuco — 2021

MODERADO
F %

14%

Figura 3
Nivel Vulneracion de los Derechos del usuario en la Prestacion del Servicio Publico de
Transporte Interurbano segun la Dimension Seguridad en los pasajeros de los buses de la

ruta Ambo— Huanuco — 2021.

TOTAL DE PERSONAS (%)

LEVE O %

NIVEL

Analisis e Interpretacion: Los datos presentados en el cuadro 3 y
grafico 3 reflejan que el 86% de los usuarios del transporte interurbano en la
ruta Ambo—Huanuco experimenta una vulneracion severa de sus derechos en
la dimension seguridad del servicio. Solo un 14% se encuentra en un nivel

moderado, mientras que ningun usuario se ubica en el nivel leve.

Estos resultados evidencian la inseguridad que perciben los pasajeros al
utilizar el servicio de transporte interurbano, lo que resalta la necesidad de
mejoras en la calidad del servicio y una mayor fiscalizacion por parte de las

autoridades competentes.
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Tabla 5
Nivel Vulneracion de los Derechos del usuario en la Prestacion del Servicio Publico de
Transporte Interurbano en los pasajeros de los buses de la ruta Ambo— Huanuco — 2021

segun promedio de dimensiones

MODERADO
F

Figura 4
Nivel Vulneracién de los Derechos del usuario en la Prestacion del Servicio Publico de
Transporte Interurbano en los pasajeros de los buses de la ruta Ambo— Huanuco — 2021

segun promedio de dimensiones

NIVEL DE VULN[ERACI@N DE LOS DERECHOS DEL USUARIO EN LA
PRESTACION DEL SERVICIO PUBLICO DE TRANSPORTE
INTERURBANO - RUTA AMBO - HUANUCO, 2021

m ACCESIBILIDAD
= COMODIDAD ¥ CONFORT

m SEGURIDAD
L
.f B [oxlo%loxs]
%

|

% o

MODERADO LEVE

Analisis e Interpretacion: El cuadro 4 y grafico 4 presentan un resumen
de los resultados sobre la vulneracion de derechos en el Servicio Publico de
Transporte Interurbano en la ruta Ambo—Huanuco (2021). Se observa que
todas las dimensiones tienen una media similar en el nivel severo. La
dimension accesibilidad es la mas afectada, con un 90% de usuarios en este
nivel, seguida por la dimensién seguridad con 86% y la dimension comodidad
y confort con 84%. Estos datos reflejan una problematica grave en la calidad
del servicio, evidenciando la necesidad de mejoras urgentes para garantizar

condiciones adecuadas para los pasajeros.
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Tabla 6

Nivel Vulneracion de los Derechos del usuario en la Prestacion del Servicio Publico de

Transporte Interurbano en los pasajeros de los buses de la ruta AMBO-HUANUCO 2021

MODERADO (17-32)

Figura 5
Nivel Vulneracién de los Derechos del usuario enla Prestacién del Servicio Publico de

Transporte Interurbano en los pasajeros de los buses de la ruta Ambo— Huanuco — 2021

SEVERO (O - 16) = MODERADO (17 - 32) LEVE (33 - 48)

Analisis e Interpretacion: El cuadro 5 y grafico 5 presentan el promedio

total sobre la vulneracién de derechos en el Servicio Publico de Transporte

Interurbano en la ruta Ambo—Huanuco (2021).

Los resultados reflejan una situacion critica, con un 84% de usuarios en
el nivel severo, evidenciando una brecha significativa que requiere medidas
urgentes para mejorar el servicio. En el nivel moderado, con puntajes entre 17
y 32, se encuentra un 16% de usuarios, mientras que, en el nivel leve, ningun
usuario considera que recibe un servicio adecuado. Estos datos subrayan la
insatisfaccion generalizada de los pasajeros y la necesidad de que las
empresas de transporte interurbano refuercen sus esfuerzos para mejorar la

calidad del servicio y garantizar condiciones 6ptimas para los usuarios.
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4.2. CONTRASTACION DE HIPOTESIS

Tabla 7

Contrastacién de Hipotesis

Tipo de Hipotesis

Hipotesis

Contrastacion de

Hipotesis

H.G.

Hog

Hac

Ho1

Ha

Hoz

Existe vulneracion de los derechos del
usuario en la prestacioén del servicio
publico de transporte interurbano en los
pasajeros de los buses de la ruta
Ambo—- Huanuco — 2021.

No existe vulneracién de los derechos
del usuario en la prestacion del servicio
publico de transporte interurbano en los
pasajeros de los buses de la ruta Ambo
— Huanuco — 2021.

Existe vulneracion de los derechos del
usuario en la prestacion del servicio
publico de transporte interurbano en los
pasajeros de los buses de la ruta Ambo
— Huanuco — 2021

No existe vulneracién de los derechos
del usuario, respecto a la accesibilidad
en la prestacion del servicio publico de
transporte interurbano en los pasajeros
de los buses de la ruta Ambo —
Huanuco — 2021.

Existe vulneracion de los derechos del
usuario, respecto a la accesibilidad en la
prestacion del servicio publico de
transporte interurbano en los pasajeros
de los buses de la ruta Ambo —
Huanuco — 2021.

No existe vulneracién de los derechos
del usuario, respecto a la comodidad y
confort en la prestacion del servicio

publico de transporte interurbano en los
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VALIDA

NO ES VALIDA

VALIDA

NO ES VALIDA

VALIDA

NO ES VALIDA



pasajeros de los buses de la ruta Ambo
— Huanuco — 2021.

Haz Existe vulneracion de los derechos del VALIDA
usuario, respecto a la comodidad y
confort en la prestacion del servicio
publico de transporte interurbano en los
pasajeros de los buses de la ruta ambo
— Huanuco — 2021.

Hos No existe vulneracién de los derechos NO ES VALIDA
del usuario, respecto a la seguridad en la
prestacion del servicio publico de
transporte interurbano en los pasajeros
de los buses de la ruta Ambo — Huanuco
—2021.

Has Existe vulneracion de los derechos del VALIDA
usuario, respecto a la seguridad en la
prestacion del servicio publico de
transporte interurbano en los pasajeros
de los buses de la ruta Ambo —

Huanuco — 2021.

El esquema de contrastacion confirma la aprobacién de las hipétesis
generales y las especificas (Ha1, Ha2 y Ha3), sustentado en los resultados

obtenidos mediante la aplicacion de cuestionarios a los usuarios.

Los datos expuestos en los cuadros y graficos del inciso 4.1 demuestran
que si existe vulneracion de los derechos de los usuarios en la prestacion del
servicio publico de transporte interurbano en la ruta Ambo — Huanuco (2021).

Esta afectacidon se evidencia en tres dimensiones clave:

. Accesibilidad
. Comodidad y confort
. Seguridad

Estos hallazgos resaltan la necesidad de medidas urgentes para mejorar

la calidad del servicio y garantizar el respeto de los derechos de los pasajeros.
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CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS

El analisis de los resultados obtenidos en esta investigacion se
complementa con estudios previos de Salazar y Ulloa (2021), Rivadeneira
(2021), Santiago (2018), Flores y Hernandez (2021) y Park (2020), quienes
destacan que el transporte publico es un medio esencial para la movilidad

urbana y global.

Estos autores coinciden en que, debido a la alta demanda de este
servicio, es fundamental que se adapte a las necesidades de los usuarios. Sin
embargo, en el caso del transporte interurbano, muchas empresas no
implementan sistemas adecuados para garantizar la calidad del servicio, lo
que provoca limitaciones que afectan el desarrollo de las actividades diarias

de los pasajeros y vulneran sus derechos.

Ademas, se resalta que la falta de infraestructura adecuada, regulacion
efectiva y supervision constante contribuye a la precariedad del servicio. La
ausencia de mecanismos de control eficientes permite que las deficiencias

persistan, afectando la seguridad, accesibilidad y comodidad de los usuarios.

Estos hallazgos refuerzan la necesidad de politicas publicas mas
estrictas, asi como la implementacidn de estrategias de mejora que garanticen

un transporte interurbano eficiente, seguro y accesible para todos.

En la misma linea, se plantea que el Estado mediante sus diferentes
organismos competentes se ven obligados de implementar normativas que
disminuya todo tipo de situacion contraproducente que provoque cualquier
forma de vulneracion de los usuarios; pero muchas veces estas no se ven
contempladas de forma eficiente y al no existir algun mecanismo que si lo
regule y que garantice los derechos de las personas en el servicio de

transporte publico, continuaremos inmersos en esta problematica.
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Para el objetivo general: que consistié en Determinar la existencia de
vulneracion de los derechos del usuario en la prestacion del servicio publico
de transporte interurbano en los pasajeros de los buses de la ruta Ambo —
Huanuco 2021. Luego de analizar los resultados obtenidos, en cuanto al
objetivo general que consistio en Determinar la existencia de vulneracion de
los derechos del usuario en la prestacion del servicio publico de transporte
interurbano en los pasajeros de los buses de la ruta Ambo — Huanuco 2021.
Se puede sefalar que el 84% de usuarios consideran que sus derechos
vienen siendo vulnerados, situacidn preocupante ya que los ubica en nivel

severo.

Para el objetivo especifico 1, que consistio en: Determinar la existencia
de vulneracién de los derechos del usuario, respecto a la Accesibilidad en la
prestacion del servicio publico de transporte interurbano en los pasajeros de
los buses de la ruta Ambo — Huanuco 2021; donde los resultados indican que
existe vulneracién de los derechos en el nivel Severo, con un 90% de
personas evaluadas y en el nivel moderado con el 10%. Segun Tarazona
(2018), la accesibilidad al transporte como derecho se ve vulnerada debido a
la falta de dispositivos adecuados que garanticen el acceso al servicio,
especialmente para personas con discapacidad. Esto representa una
violaciéon de la Ley N° 29973, Art. 15, que protege los derechos de este grupo

poblacional.

En esta linea, investigaciones de Bolafos (2018), Bascom (2017),
Morales (2018) y Velasco et al. (2015) destacan la responsabilidad del Estado
y de los operadores de gobierno en la promocion y desarrollo de servicios
publicos accesibles. La implementacién de politicas publicas, leyes, normas y
sanciones es esencial para garantizar la inclusion y movilidad de las personas

con discapacidad en el transporte publico.

Estos hallazgos refuerzan la necesidad de acciones concretas para

mejorar la accesibilidad y asegurar el cumplimiento de la normativa vigente.

Para el objetivo especifico 2, que consistio en: Determinar la existencia
de vulneracion de los derechos del usuario, respecto a la comodidad y confort
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en la prestacion del servicio publico de transporte interurbano en los pasajeros
de los buses de la ruta Ambo — Huanuco 2021. Donde los resultados indican
que existe vulneracién de los derechos en el nivel Severo, con el 84% de
personas evaluadas, asi como el nivel moderado con 16%. En tanto que,
resulta semejante a los resultados obtenidos por Narcizo J. (2018), en su
estudio titulado “Calidad del servicio y satisfaccion del usuario de las
empresas de transportes de autos Huanuco — Tingo Maria, 2018”, donde
evalu6 a 345 pasajeros quienes sefalaron que, tanto la calidad de servicio y

la satisfaccion del usuario se encuentran dentro de una valoracion de mala.

El estudio de Romero Torres, Garcia & Gaspar (2020) analiza la
satisfaccion de los usuarios del transporte publico mediante factores
cualitativos y cuantitativos. A través de una encuesta aplicada a 232 usuarios,
identificaron tres factores duros: tiempo de duracion del viaje, tiempo de
espera y precio del viaje. También reconocieron 15 subfactores blandos
agrupados en tres componentes clave: trato al usuario, forma de conducir y

estado fisico del vehiculo.

El estudio concluye que cualquier empresa de transporte publico que
busque mejorar su imagen y brindar un mejor servicio debe redefinir sus
directrices, priorizando la implementacion de factores cualitativos sobre los

cuantitativos.

Para el objetivo especifico 3, que consistié en identificar la existencia
de vulneracién de los derechos del usuario, respecto a la dimension seguridad
en la prestacion del servicio publico de transporte interurbano en los pasajeros
de los buses de la ruta Ambo — Huanuco 2021. De forma paralela, Narcizo J.
(2018), en su estudio titulado “Calidad del servicio y satisfaccion del usuario
de las empresas de transportes de autos Huanuco — Tingo Maria, 2018,
senala que la dimensién Seguridad y Calidad de servicio tienen una
correlacion fuerte, los usuarios sefialaron que no se sienten seguros con el
uso de dicho medio de transporte lo que conlleva a reflejar una mala calidad

del servicio.
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El estudio de Vargas, Garnica, Perdomo & Alarcén (2016) sobre los
factores de riesgo en el servicio publico de transporte concluyd que
aproximadamente la mitad de los pasajeros percibe el servicio como
deficiente, lo que refleja una insatisfaccion generalizada. Ademas, el 59% de
los usuarios ha experimentado situaciones de riesgo de accidente de transito,
atribuidas a factores como vehiculos en mal estado, ausencia de revisiones
técnicas, condiciones de confort deficientes, conductores con competencias
limitadas, fallas mecanicas, desconocimiento de informacién basica y falta de

mantenimiento preventivo.

En relacion con las teorias de Diaz (2021) y Loyola et al. (2018), se
concluye que el transporte privado, especialmente el servicio de taxi, es la
opcion preferida por la mayoria de las personas con discapacidad, debido a
sus condiciones de seguridad. Este tipo de transporte suele contar con
implementos de proteccion, como cinturon de seguridad y espaldar
acolchonado, lo que garantiza mayor comodidad y seguridad. Sin embargo,

su alto costo representa una limitacién econdmica para muchos ciudadanos.

Desde esta perspectiva, la implementacion de equipamientos de
seguridad en el transporte publico interurbano no solo mejoraria la calidad del
servicio, sino que también abriria oportunidades de negocio, contribuyendo al

desarrollo sostenible del sector.
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CONCLUSIONES

El presente estudio refleja la realidad del transporte interurbano en la
ruta Ambo — Huanuco, evidenciando la vulneracion de los derechos de los
usuarios en la prestacion del servicio. Estos hallazgos abren la puerta a
futuras investigaciones que puedan analizar el comportamiento de los

pasajeros frente a esta problematica y proponer soluciones efectivas.

1. Lainvestigacién de campo permitio recopilar datos sobre Accesibilidad,
Comodidad - Confort y Seguridad, mediante la aplicacion de

cuestionarios. Los resultados muestran que:

. En la dimensién Accesibilidad, el 90% de los usuarios califico la
vulneracion de sus derechos como severa, siendo el porcentaje
mas alto.

. En la dimensién Comodidad y Confort, el 84% de los usuarios
percibié el servicio como deficiente, lo que indica una falta de
condiciones adecuadas para el bienestar de los pasajeros.

. En la dimensién Seguridad, el servicio interurbano obtuvo una
calificacion severa, segun el promedio atribuido por los pasajeros,
lo que refleja una percepcién de riesgo constante en el uso del

transporte.

2. Ensintesis, el estudio concluye que el servicio de transporte interurbano
en la ruta Ambo — Huanuco (2021) es deficiente, con un nivel severo de
vulneracion del 84%. Esto indica que las empresas del sector han
incumplido con la proteccién de los derechos de los usuarios, lo que
exige medidas urgentes para mejorar la calidad del servicio.

3. La poblacion demanda la correccién de las deficiencias identificadas,
que incluyen trato al usuario, conduccion y cumplimiento de normas de
transito. Ademas, se requiere una mayor fiscalizacion por parte de las
autoridades competentes para garantizar que las empresas cumplan con
los estandares de calidad y seguridad.

4. Para reforzar los resultados, se realizé una revision bibliografica sobre

leyes, reglamentos de transito y normas de calidad que regulan el
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transporte publico en el pais, proporcionando un marco tedérico para el
analisis del servicio en la ciudad de Ambo. Esta informacion es clave
para entender la problematica y proponer estrategias de mejora que
permitan garantizar un transporte interurbano mas seguro, accesible y
confortable para todos los usuarios.

Ademas, se destaca la importancia de la participacién ciudadana en la
exigencia de mejoras en el servicio, ya que la presion social puede
impulsar cambios significativos en la regulacién y supervisién del
transporte interurbano. La implementacion de politicas publicas mas
estrictas, junto con la modernizacién de la infraestructura y la
capacitacién de los conductores, son aspectos fundamentales para
garantizar un servicio eficiente y seguro.

En conclusidn, el presente estudio no solo evidencia las deficiencias del
transporte interurbano en la ruta Ambo — Huanuco, sino que también
plantea la necesidad de acciones concretas para mejorar la calidad del
servicio y proteger los derechos de los usuarios. La combinacion de
regulacion efectiva, inversion en infraestructura y participacion
ciudadana puede ser clave para transformar el sistema de transporte

interurbano en beneficio de la sociedad.

60



RECOMENDACIONES

El sistema de transporte interurbano estd conformado por diversas
empresas que ofrecen un servicio publico esencial, agrupandose en un
entorno que busca el mejoramiento continuo. A pesar de contar con una
demanda clara y establecida, regulada por la naturaleza del servicio y la
legislacién vigente, es fundamental que se optimicen los recursos y la gestion
para evitar congestion de trafico y mejorar el flujo del servicio. A medida que
los usuarios se vuelven mas conscientes de sus derechos, comienzan a
comparar y exigir que el servicio cumpla con los estandares establecidos en
la normativa vigente. En este contexto, el acercamiento al publico se convierte
en una de las principales exigencias para las entidades responsables, quienes
deben contar con los recursos necesarios para garantizar el respeto de los
derechos de los pasajeros. Ademas, los esfuerzos politicos deben enfocarse

en mejorar la transparencia y eficiencia del sistema de transporte.

1. Desde una perspectiva publica, las medidas para mejorar la
productividad y competitividad del transporte interurbano no pueden ser
ignoradas ni obstaculizadas por una gestion que no evoluciona o por
sistemas administrativos que no satisfacen las necesidades de los
usuarios. Por ello, es crucial que la Administracion de Transportes en la
provincia de Ambo considere estos aspectos e incluya mejoras en sus
planes presupuestales, ya que esta es una necesidad urgente para
garantizar un servicio eficiente.

2.  Asimismo, es indispensable que el Gobierno Local, Provincial y Regional
establezca ordenanzas que asignen presupuestos especificos para la
inversion, mejoramiento y mantenimiento de la sefalética de transito,
infraestructura, paradas y vias. Estas acciones deben garantizar un
acceso oportuno al servicio de transporte publico interurbano,
especialmente para la poblacién vulnerable, como adultos mayores,
personas con discapacidad y gestantes.

3. La colaboracion entre autoridades municipales, operadores de
transporte publico y dirigentes es clave para desarrollar mecanismos

conjuntos que faciliten la inversion de los propietarios de las unidades de
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transporte en la modernizacion y mejora progresiva de los vehiculos.
Este compromiso conjunto permitira garantizar el acceso al servicio y
proteger los derechos de los usuarios.

Para asegurar el cumplimiento de los derechos y evitar su vulneracion,
se recomienda trabajar en conjunto con el Consejo de Participacion
Ciudadana y Control Social, implementando vigilancias ciudadanas
periddicas al servicio de transporte publico interurbano. Esto permitira
verificar el cumplimiento de las normativas y garantizar que los usuarios
accedan a un servicio de calidad.

Finalmente, el Gobierno Local, Provincial y Regional debe promover
capacitaciones continuas para fomentar comportamientos seguros en
los conductores. La formacion adecuada es una estrategia eficaz para
reducir accidentes de transito, mejorar la seguridad vial y garantizar que
los choferes estén altamente capacitados para enfrentar los desafios
diarios en el camino. Ademas, una buena capacitacién contribuye a
reducir los costos operativos derivados de siniestros y malas practicas
de conduccion.

En conclusidén, la implementacion de estas medidas permitira garantizar
el respeto a los derechos de los usuarios, mejorar la calidad del servicio
y fortalecer la seguridad y accesibilidad del transporte interurbano en la

provincia de Ambo.
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ANEXO 1
MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo Vulneracién de los derechos del usuario en la prestacion del servicio publico de transporte urbano en los pasajeros de los buses de la ruta
Ambo — Huanuco 2021.

Problema Objetivos Hipoétesis Variables Dimensiones Indicadores Metodologia
Problema general Objetivo General Hipétesis General Variable Accesibilidad - |3 reserva del asiento Tipo de
¢ Existe vulneracion Identificar la Existe vulneracion de los dependiente preferencial. investigacion:
de los derechos del existencia de derechos del usuario en la Vulneracion de - Recibir del conductor un aplicada
usuario en la vulneracidon de los prestaciéon del servicio publico los Derechos de trato amable, digno y Enfoque: Mixto
prestacion del derechos del usuario de transporte urbano en los los usuarios en respetuoso Nivel:
servicio publico de en la prestacion del pasajeros de los buses de la la prestacion del o Descriptivo

o - ST - Cumplimiento del totalde la .
transporte urbano servicio publico de ruta Ambo servicio publico . correlacional

. ) ruta concesionada o
en los pasajeros de transporte urbano en — Huanuco — 2021. Disefio:
los buses de la ruta los pasajeros de los Hipétesis Nula - Respeto a los paraderos {gngyersal
Ambo — Huanuco buses de la ruta (Ho): No existe vulneracion de establecidos. descriptivo/corr
20217 Ambo - Huanuco los derechos del usuario en la - Derecho al mediopasaje. elacional
Problemas 2021. prestacion del servicio publico
especificos Objetivos de - Derecho a tener un
¢ Existe vulneracion Especificos Hipoétesis Especificas conductor capacitado y |nstrumento
de los derechos del Identificar la Hipétesis Nula: apto cuestionario de
usuario, respecto a existencia de 10): No existe vulneracién de Comodidady . Njvel de ruido aceptable de Vulneracién de
la Accesibilidad en vulneracién de los los derechos del usuario, confort la radio los derechos
la prestacion del derechos del respecto a la Accesibilidad en - Asientos en buen estado del usuario en
servicio publico de usuario, respectoa la glreste:jcién del servicio de conservacion la prestacion
transporte urbano la Accesibilidad en la publico de transporte . _ del servicio
en |o§ pasajeros de prestacion del interurbano en los pasajeros B Ca“t'd?f.d de pasajeros publico de
los buses de la ruta servicio publico de de los buses de la ruta Ambo permitidos Transporte
Ambo — Huanuco transporte urbanoen - Huanuco — 2021. Interurbano
20217 los pasajeros de los  Hipétesis Alterna: Seguridad - Derecho a viajar seguro y (Bety Cotrina
buses de la ruta en una velocidad Leon)
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¢ Existe vulneracion
de los derechos del
usuario, respecto a
la Comodidad vy
Confort en la
prestacion del
servicio publico de
transporte urbano
en los pasajeros de
los buses de la ruta
Ambo - Huanuco
20217

¢ Existe vulneracion
de los derechos del
usuario, respecto a
la Seguridad en la
prestacion del
servicio publico de
transporte urbano
de pasajeros en los
pasajeros de los
buses de la ruta
Ambo — Huanuco
20217

Ambo — Huanuco
2021.

Identificar la
existencia
vulneracion de los
derechos del
usuario, respecto a la
Comodidad y Confort
en la prestaciéon del
servicio publico de
transporte urbano en
los pasajeros de los
buses de la ruta
Ambo - Huanuco
2021.

Identificar la
existencia de
vulneracion de los
derechos del usuario,
respecto a la
Seguridad en la
prestacion del
servicio publico de
transporte urbano en
los pasajeros de los
buses de la ruta
Ambo — Huanuco —
2021.

1a): Existe vulneracion de los
derechos del usuario,
respecto a la Accesibilidad en
la prestacion del servicio
publico de transporte
interurbano en los pasajeros
de los buses de la ruta Ambo
— Huanuco - 2021.

Hipétesis Nula:

10): No existe vulneracion de
los derechos del usuario,
respecto a la Comodidad y
Confort en la prestacion del
servicio publico de transporte
interurbano en los pasajeros
de los buses de la ruta Ambo
— Huanuco - 2021.

Hipétesis Alterna:

1a): Existe vulneracion de los
derechos del usuario,
respecto a la Comodidad y
Confort en la prestacion del
servicio publico de transporte
interurbano en los pasajeros
de los buses de la ruta Ambo
— Huanuco — 2021.

Hipotesis Nula:

(Ho): No existe vulneracion de
los derechos del usuario,
respecto a la Seguridad en la
prestacion del servicio publico
de transporte interurbano en
los pasajeros de los buses de
la ruta Ambo — Huanuco -
2021.

Variable
Independiente
Transporte
Publico
Interurbano
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- Seguridad en el trayecto de
la ruta.
Servicio Publico a) Articulos relacionados

b) Legislacion vigente
Organismo a) Conceptos relevantes

Regulador para el estudio

b) Organos competentes

Calidad del 32) Modificatorias realizadas
servicio

Formalidad del a3) Empresas de transporte
servicio publico




ANEXO 2

FICHA DE ANALISIS DOCUMENTAL

AREA ENCARGADA: Gerencia de Servicios Municipales de Gestion
Ambiental

— Municipalidad Provincial de Ambo
JEFE A CARGO DEL AREA: Ing Juan Deza Falcén

MOTIVOS DEL REQUERIMIENTO: Recopilacion de informacion de uso
académico.

1.

Avrticulos
relacionados.

Leyes, reglamentos y ordenanzas que rigen el Servicio de
Transporte Publico de Pasajeros en la provincia de Ambo.

2. | Legislacion . Ley General de Transporte y Transito Terrestre (Ley N° 27181).
vigente . Reglamento Nacional de Administracion de Transporte (Decreto
Supremo N° 017-2009-MTC).
. Ordenanza Municipal N.° 16-2023-MPA/CM, Ordenanza
Municipal para la Gobernanza para la Promocién de la Salud
periodo 2023-2026
. Ordenanza Municipal N° 016-2018-MPA/CM
3. | Conceptos . Esta ley establece los principios generales para la regulacién del
relevantes para transporte terrestre, incluyendo la calidad del servicio.
el estudio. . Este reglamento detalla los requisitos y estandares de calidad

que deben cumplir los servicios de transporte publico.

. Ordenanza Municipal para la Gobernanza para la Promocién de

la Salud periodo 2023-200 Articulo 17. Objetivo estratégico 05:
Disefiar ciudades y comunidades que promuevan la movilidad
urbana y rural en sistemas de transporte seguro y ecoldgico, con
adecuada seguridad vial y desarrollo de actividad fisica
sostenible donde sefala el inciso a. Garantizar un sistema de
transporte sostenible, seguro y amigable con el medio ambiente
e Implementar programas de educacion vial para reducir la
siniestralidad per accidentes de transito. Y el inciso b. Impulsar
el desarrollo de ciclo vias urbanas y rurales, asi como el aumento
de vias peatonales en zonas urbanas para promover la actividad
fisica en la poblacion.

. Ordenanza Municipal solo en lo que respecta al incremento de

las flotas vehiculares menores de la Provincia de Ambo,
precisamente sobre el articulo 35" referido a "PROHIBIR el
incremento de los comités de transportistas de vehiculos
menores existentes a la fecha en las rutas concesionadas, los
mismos que deberan completar el numero de cincuenta (50)
unidades vehiculares de forma gradual, segun necesidad del
mercado (...)
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Organos
competentes

Ministerio de Transportes y Comunicaciones (MTC).

2. Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones (DRTC).
3. Municipalidad provincial de Ambo a través de la Gerencia de

servicios municipales de gestién ambiental, Oficina de
Transporte y seguridad vial, Supervisores Municipales de
Transporte.

Modificatorias
realizadas.

No se han realizado modificatorias desde sus divulgaciones,
actualmente se encuentran elaborando posibles ordenanzas
municipales, frente a la culminacién de la construccion del terminal
terrestre en la ciudad de Ambo.

Empresas de
Transporte
Publico

Empresa Turismo El Sol (32 Unidades Méviles) Empresa El Cisne
(3 Unidades Moviles).

72




ANEXO 3

VALIDACION DEL CUESTIONARIO “VULNERACION DE LOS
DERECHOS DEL USUARIO EN LA PRESTACION DEL
SERVICIO PUBLICO DE TRANSPORTE INTERURBANO”

ITEMS- JUEZ | JUEZN°1 | JUEZN°2 | JUEZ N°3 | PROMEDIO | SUMA | V AIKEN
ITEM 1 4 5 4 4.33333333 | 13 0.83
ITEM 2 4 3 4 3.66666667 | 11 0.68
ITEM 3 3 5 4 4 12 0.75
ITEM 4 3 4 4 3.66666667 | 11 0.68
ITEM 5 4 2 5 3.66666667 | 11 0.68
ITEM 6 5 4 4 4.33333333 | 13 0.83
ITEM 7 4 5 3 4 12 0.75
ITEM8 4 4 5 4.33333333 | 13 0.83
ITEM9 3 3 4 3.33333333 | 10 0.78
ITEM10 3 3 5 3.66666667 | 11 0.68
ITEM11 4 4 4 4 12 0.75
ITEM12 4 5 5 4.66666667 | 14 0.93
ITEM13 2 5 4 3.66666667 | 11 0.68
ITEM14 4 4 5 4.33333333 | 13 0.83
ITEM15 4 5 5 4.66666667 | 14 0.93
ITEM16 2 5 4 3.66666667 | 11 0.68

INTERPRETACION:

En la validacion del instrumento los items seleccionados del Cuestionario
Vulneracion de los derechos del usuario en la prestacién del servicio publico
de Transporte Interurbano, la V de Aiken tienen puntajes que mas se acercan
a 1, lo que significa que los items son validos, considerando como puntaje
minimo para la validacion de items a partir de 0.50 por lo tanto el cuestionario
es valido para su aplicacibn y se recomienda su utilidad en otras
investigaciones de caracter similar.
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ANEXO 4

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

EXPERTO 1

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
“CUESTIONARIO DE VULNERACION DE LOS DERECHOS DEL USUARIO EN LA PRESTACION DEL SERVICIO PUBLICO DE TRANSPORTE
INTERURBANO"”

OBJETIVO: |dentificar el grado de Vulneracion de los derechos del usuario en la prestacion del servicio pdblico de transporte interurbano en los pasajeros de

los buses de la ruta Ambo — Huanuco — 2021,

DIRIGIDO A:

Pasajeros de los buses de |la ruta Ambo — Huanuco — 2021.
APELLIDOS ¥ NOMBRES DEL EXPERTO: ABOG. JHON MARCIAL MORY AVILA
GRADO ACADEMICO DEL EXPERTO: ABOGADO

VALORACION:
Opinion de aplicabilidad: ALTO[ X 1 MEDIO [ ] BAJO 1

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Después de una revision exhaustiva del cuestionario, considero que las preguntas incluidas son suficientes

para evaluar los objetivos planteados.

Firma del Experto Informante

[



EXPERTO 2

FAATTIT O VALIDACION DF 11751 IMATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
“CUESTIONARIO DE VULNERACION DE LOS DERECHOS DEL USUARIO EN LA PRESTACION DEL SERVICIO PUBLICO DE TRANSPORTE
INTERURBANO”

OBIJETIVO: Identificar el grado de Vulneracién de los derechos del usuario en la prestacién del servicio publico de transporte interurbano en los pasajeros de
los buses de la ruta Ambo — Huanuco — 2021.

DIRIGIDO A:
Pasajeros de los buses de la ruta Ambo — Huanuco — 2021. 3 ‘ .
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO: Atx)q : V\)l ber CC\TI[U:T [‘/ \ eAG Twl(}f'
7 [
GRADO ACADEMICO DEL EXPERTO: ,4 L‘°°\ ade-
O
VALORACION:

Opinién de aplicabilidad: ALTO D<] MEDIO [ ] BAJO[ ]

Observaciones (precisar si hay suficiencia): 8‘/' U.,\QE(L@"“\ 1S .U\) (Ci(ﬂ\le pom CAU‘T\P(LY\ Q@X
e)" mp QLQDI,.;A.\G- 3 pnqpmi&m Aamna ﬁ:;;nmi@nl’q

Ez,.-ﬂ'-"c’
R, 1000
\WBET 50CM T o6

S : W
Firma d. ' "zperte G Firma del Mfonnante

75



EXPERTO 3

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
“CUESTIONARIO DE VULNERACION DE LOS DERECHOS DEL USUARIO EN LA PRESTACION DEL SERVICIO PUBLICO DE TRANSPORTE
INTERURBANO”

OBJETIVO: Identificar el grado de Vulneracion de los derechos del usuario en la prestacién del servicio pablico de transporte interurbano en los pasajeros de
los buses de la ruta Ambo — Huanuco — 2021.
DIRIGIDO A:

Pasajeros de los buses de la ruta Ambo — Hudnuco — 2021. ’?
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO: /N\c« T Al Do ﬁw %
&

GRADO ACADEMICO DEL EXPERTO: _Mrocade -
C —
VALORACION:
Opinion de aplicabilidad: ALTO [X] MEDIO [ ) BAJO| )
. \ - .\ X .
Observaciones (precisar si hay suficiencia): co“\“ng“o Vo Sde Q:sca0dO Con  Qesepndey

D!

C\ac: ) ‘)., \-c\gx/ k‘) S\U. ?-U\L\ & ‘\o C ey R R N

s;w\. o \‘:ﬁ \74,..1\~QQ D’i\\‘J

Puua

7" Firma-del Experto Informante
2‘. ce A. Rubina Div: .
Reg. CAH 2194
ABOGADA
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ANEXO 5

CARPETA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Definicidon conceptual de las variables y dimensiones

Variable Dependiente: Vulneracion de los Derechos de los usuarios en la prestaciéon del
servicio publico.

(CONSTITUCION POLITICA DEL PERU, Art. 139, N° 16, 1993) Falta de eficiencia en la
prestacion de los servicios publicos, especificamente en la demora, negativa, ausencia y
omision injustificada de los derechos de los usuarios en la prestacion de servicios publicos, lo
cual es inadmisible por la Constitucion de la Republica, en la Ley Organica de Defensa del
Consumidor como parte del estado.

Dimensiones de la variable:

Dimension 1
Accesibilidad

Es la facilidad o dificultad que tiene los usuarios para el ingreso o salida de los vehiculos de
transporte.

Dimension 2

Comodidad y Confort

Referido a la capacidad placentera que puede brindar el medio de transporte en el traslado
de un lugar a otro.

Dimension 3

Seguridad

Consiste en la capacidad y los medios necesarios que presenta un medio de transporte frente
a los peligros que se expone.

Variable Independiente: Trasporte publico interurbano
Dimensiones de la variable:

Dimension 1
Servicio Publico
a). Legislacion vigente del servicio publico.

Ficha de analisis documental

Dimension 2
Organismo Regulador

a) Indecopi
Ficha de analisis documental

Dimension 3

Calidad del servicio

a). Estandares de Calidad del servicio
Ficha de analisis documental

Dimension 4

Formalidad del servicio

a). Criterios de formalidad del servicio
Ficha de analisis documental
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variables Dimension Indicadores item Esca.la. f’e Niveles y
es medicion rangos
¢ Considera Ud. que se utiliza el asiento
preferencial para las personas que lo
v' Lareserva del asiento requieren?
preferencial. ¢ Considera que los conductores viajan a
v" Recibir del conductor un una velocidad prudente?
trato amable, digno y ¢.Se cumple el derecho a que los
L, respetuoso pasajeros no sean abandonados en
Accesibilida Cl:mp||m|en.to dzl totalde la | o\ 5iquier ruta, a pesar de haber indicado
futa concesionada donde querian bajar?
d v" Respeto a los paraderos ]
. ¢ Los buses respetan los paraderos
establecidos. tablecidos?
v Derecho al medio pasaje. establecidos: _ ,
. v Derecho al pasaje libre con ¢ Se cumple el derecho al medio pasaje
Vulneracién de los discapacidad severa. en estudiantes?
Derechos de los v Para todo publico en ¢ Se cumple el derecho al pasaje libre en Escala ordinal Severo
usuarios en la general pasajeros con discapacidad severa? del tipo Likert Moderado
prestacion del . El pago del pasaje es accesible y justo leve
servicio publico para todos los pasajeros?
¢ Los conductores y cobradores son
v Derecho a tener un persona’l?s capacitadas y brindan un trato
conductor capacitado y amable’ . _
apto. ¢ El nivel de ruido de la radio en los buses
X . L oo
Comodidad v Nivel .de ruido aceptable de I.e permlf[e viajar de forma tranquila?
Confort la radio. ¢ Los asientos de los autobuses son
y v' Asientos en buen estado de | comodos?
conservacion ¢ Los asientos de los autobuses se
v' Cantidad de pasajeros

permitidos

encuentran en buen estado?
¢La cantidad de pasajeros que viajan en
los buses es adecuada?
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¢ La cantidad de pasajeros que viajan en
los buses le permiten viajar con
tranquilidad?

v" Derecho a viajar seguro y
en una velocidad prudente.

¢ Durante el viaje, los choferes son
prudentes y respetan las normas de
transito?

¢ La velocidad que los conductores
emplean durante el viaje, le da la

Seguridad v' Seguridad en el trayecto de seguridad de no sufrir accidentes?
la ruta. ¢ Debido a la que seguridad que brinda
este tipo de trasporte, consideras que
volverias a viajar nuevamente en el
mismo vehiculo?
Servicio a) Articulos relacionados
Publico b) Legislacion vigente
Organismo | 4)  Conceptos relevantes para
Regulador el estudio
Trasporte b) Organos competentes
Publico Ficha de analisis documental
Interurbano Callda.d.del a) Modificatorias realizadas
servicio
Formalidad a) Empresas de transporte
del servicio publico
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE VULNERACION DE LOS DERECHOS DEL USUARIO EN
LA PRESTACION DEL SERVICIO PUBLICO DE TRANSPORTE INTERURBANO EN LOS PASAJEROS DE LOS BUSES DE LA RUTA
AMBO - HUANUCO - 2021

TITULO DE LA TESIS: “VULNERACION DE LOS DERECHOS DEL USUARIO EN LA PRESTACION DEL SERVICIO PUBLICO DE TRANSPORTE
INTERURBANO EN LOS PASAJEROS DE LOS BUSES DE LA RUTA AMBO — HUANUCO - 2021”.

OBSERVACIONES
ALTERNATIVAS CRITERIOS DE EVALUACION Y/o
. DE LOS ITEMS RECOMENSDACIONE
E_g' DIMENSION INDICADOR ITEMS ® RELACION | RELACION | RELACION | RELACION
f-\é s § E‘ g ENTRE LA ENTRE I’.A ENTRE LOS |ENTRE EL
> S e -% € VARIABLE Y|DIMENSION Y| INDICADORES |TE|V|’Y LA
Z |<|3 3 LA LOS Y LOS ITEMS _|OPCION DE
bt SI_ |[NO| SI NO S| NO SI | NO
La reserva del asiento |¢Considera Ud. que se utiliza el asiento
preferencial. preferencial para las personas que lo
requieren?

Recibir del conductor |éConsidera que los conductores viajan a

un trato amable, dignofuna velocidad prudente?

y respetuoso.

Cumplimiento del iSe cumple el derecho a que los pasajeros|

total de la ruta no sean abandonados en cualquier ruta, a
g concesionada pesar de haber indicado donde querian
g ACCESIBILIDAD baiar?
% Respeto a los iLos buses respetan los paraderos|
o paraderos establecidos?
E establecidos
= Derecho al medio iSe cumple el derecho al medio pasaje en
% pasaje. estudiantes?
g Derecho al pasaje libre|¢Se cumple el derecho al pasaje libre en
§ con discapacidad pasajeros con discapacidad severa?
= severa.
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Para todo publico en
general

¢ El pago del pasaje es accesible y justo para
todos los pasajeros?

Derecho a tener un
conductor capacitado
y apto.

iLos conductores y cobradores son
personas capacitadas y brindan un trato
amable?

Nivel de ruido
aceptable de la radio.

¢El nivel de ruido de la radio en los buses le|
permite viajar de forma tranquila?

COMODIDAD Y [asientos en buen ¢iLos asientos de los autobuses son
CONFORT |estado de comodos?
conservacion éiLos asientos de los autobuses se
encuentran en buen estado?
Cantidad de pasajeros|iLa cantidad de pasajeros que viajan en los|
permitidos buses es adecuada?
¢La cantidad de pasajeros que viajan en los|
buses le permiten viajar con tranquilidad?
Derecho a viajar ¢Durante el viaje, los choferes son
Seguroy en una prudentes y respetan las normas de|
velocidad prudente. ki 4nsito?
Seguridad en el; La velocidad que los conductores emplean
SEGURIDAD [trayecto de la ruta durante el viaje, le da la seguridad de no

sufrir accidentes?

¢ Debido a la que seguridad que brinda este|
tipo de trasporte, consideras que volverias
@ viajar nuevamente en el mismo vehiculo?

FIRMA DEL EVALUADOR
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
“CUESTIONARIO DE VULNERACION DE LOS DERECHOS DEL USUARIO EN LA PRESTACION DEL SERVICIO PUBLICO DE TRANSPORTE
INTERURBANO”

OBIJETIVO: Identificar el grado de Vulneracion de los derechos del usuario en la prestacion del servicio publico de transporte interurbano en los pasajeros de
los buses de la ruta Ambo — Hudnuco — 2021.
DIRIGIDO A:
Pasajeros de los buses de la ruta Ambo — Hudnuco — 2021.
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO:

GRADO ACADEMICO DEL EXPERTO:

VALORACION:
Opinién de aplicabilidad: ALTO[ ] MEDIO [ ] BAJO[ ]

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Firma del Experto Informante



FICHA TECNICA DEL INSTRUMENTO

1. Nombre:

Cuestionario de vulneracion de los derechos del usuario en la prestacion del servicio publico
de transporte interurbano.

2. Autor:

Br. Bety Cotrina Ledn

3. Objetivo:

Identificar el grado de Vulneracién de los derechos del usuario en la prestacion del servicio
publico de transporte interurbano en los pasajeros de los buses de la ruta Ambo — Huanuco
—2021.

4. Normas:
= Esimportante que al contestar el participante sea objetivo, honesto y sincero con sus
respuestas para asi poder tener una informacion real.

= Tener en cuenta el tiempo empleado para realizar la encuesta.

5. Usuarios (muestra):

El total de usuarios es de 50 pasajeros de los buses de la ruta Ambo — Huanuco — 2021.

6. Unidad de analisis:

Pasajeros de los buses de la ruta Ambo — Huanuco — 2021.

7. Modo de aplicacion:

= El presente instrumento de evaluacion esta estructurado en 16 items, agrupados en
3 dimensiones de la Vulneracion de los derechos del usuario en la prestaciéon del
servicio publico, donde el valor numérico de cada escala segun Likert es de cero, uno,
dos y tres puntos por cada item correspondientes a las alternativas Nunca, A veces,
Casi siempre y Siempre. El puntaje total conlleva a los niveles Deficiente, Regular y
Bueno respecto a las dimensiones.

= Los participantes deben de desarrollar el cuestionario en forma individual,
consignando los datos requeridos de acuerdo a las instrucciones para el desarrollo
de dicho instrumento de evaluacion.

= El tiempo de la aplicacién del cuestionario sera aproximadamente de 10 minutos y

los materiales que utilizaran son un boligrafo o lapiz
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8. Estructura

VARIA
BLE

DIMENSION

ITEMS

Nunca

A veces

Casi
Ciamnra
Siempre

TRANSPORTE INTERURBANO

ACCESIBILIDAD

¢ Considera Ud. que se utiliza el asiento
preferencial para las personas que lo

LY.

¢, Considera que los conductores viajan a una
velocidad prudente?

¢, Se cumple el derecho a que los pasajeros no|
sean abandonados en cualquier ruta, a pesar
de haber indicado donde querian bajar?

;Los buses respetan los paraderos
establecidos?

;,Se cumple el derecho al medio pasaje en
estudiantes?

;. Se cumple el derecho al pasaje libre en
pasajeros con discapacidad severa?

¢ El pago del pasaje es accesible y justo para
todos los pasajeros?

COMODIDAD Y
CONFORT

¢, Los conductores y cobradores son personas
capacitadas y brindan un trato amable?

¢ El nivel de ruido de la radio en los buses le
permite viajar de forma tranquila?

¢;Los asientos de los autobuses son

¢ Los asientos de los autobuses se encuentran
en buen estado?

¢ La cantidad de pasajeros que viajan en los
buses es adecuada?

¢ La cantidad de pasajeros que viajan en los
buses le permiten viajar con tranquilidad?

SEGURIDAD

¢ Debido a la que seguridad que brinda este
tipo de trasporte, consideras que volverias a
viajar nuevamente en el mismo vehiculo?

¢La velocidad que los conductores emplean
durante el viaje, le da la seguridad de no sufrir
accidentes?

¢ Durante el viaje, los choferes son prudentes
y respetan las normas de transito?
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9. Escala diagnostica:

9.1. Escala general de la variable

Intervalo Nivel
0-16 Severo
17-32 Moderado
33-48 Leve

9.2. Escala especifica (por dimensidn):

- VD: VULNERACION DE LOS DERECHOS DEL USUARIO EN LA PRESTACION DEL SERVICIO

PUBLICO
Dimension Intervalo Nivel
0-9 Severo
ACCESIBILIDAD 10-19 Moderado
20-27 Leve
Dimension Intervalo Nivel
0-8 Severo
COMODIDAD Y CONFORT 9-17 Moderado
18-24 Leve
Dimension Intervalo Nivel
0-4 Severo
SEGURIDAD 5-8 Moderado
9-12 Leve
9.3. Escala valorativa de las alternativas de respuesta de los items:
Nunca =0
A veces = 1
Casi siempre = 2
Siempre = 3

10. Validacion y confiabilidad:
La validez del instrumento se realizara por juicio de expertos del area de DERECHO:

Muchas gracias por su colaboraciéon
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ANEXO 6

ORDENANZA  MUNICIPAL N.° 16-2023-MPA/CM, ORDENANZA
MUNICIPAL PARA LA GOBERNANZA PARA LA PROMOCION DE LA
SALUD PERIODO 2023-2026.

(14 - - -
MUNICIPALIDAD Compromiso y Gestion
PROVINCIAL DE

L j_.::g..... .
AM BO “Afio de la Unidad, la Paz y el Desarrolio”

Ordenanza Municipal .

- -MP.
sesitn Crdinania de Concejo Municipal de fecha 21 de ulio del 2023,

Ordenanza Municipal pana la Gobemarzo pera lo Promesion de ka
Solud periodo 2023 - 2026, A ' L

»

Ambo, 21 de julic de 2023,

POR CUANTO:

D MUNICIPAL DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE AMBO:

- Er Sesidn Ordinaria del Concejo Municipal dal dia 21 de julio del 2023, se debatid el
| Proyecto de Ordenanzo Municipal pora ko Gobemanza pard la PFromocisn da la Salud percda
2023 - 2026, v:

CONSIDERANDO:

e, de acuerdo g lo estoblecido por la Organizacidn Mundial de la Salud [COM3) gue
% define ala Salud como "el completo bienastar bicldgice, psleokdgice v social y no solo la ausencia
ggg f;ﬁl de enfermadad”, lo que le da el cardcter infagral a la salud ¥ la diferencia del concepto de
! v T enfermedod.

oy et
gt Gue, de acuerdo al moreo da los compremiscs infemacionales que el Perd asurnic &n
matera da Salud Poblica y Desamclio, entre los que destacan, la Declaracidn da Helsinski = 2013

nue establece "Salud en Todas las Poiticas” . &l Consenso de Shangal - 2016 que establece 1

/\Sﬁ-ﬁ'ﬂ}\ construccian de "Ciudades Saludables ¥ la Declaraciin de los Objefivos de Desamolla Sostenible
oY (2015 - 2030), gua estoblece 17 objetivos de los cuales el tercere considera la necesidad de

ra
e = promover la Salud v &l Blenestar de la poblacian.

A o Qe durante e proceso elactoral 2022, las organizaciones pollicas inCorpararan €n sus

AAFE '_-_9( pianes de gobiema la voluntad de frebajar por la salud de la poblacidn en su teritorio porm el
T periodo 2023 - 2024, priofzando la prevencidn de enfermeadades de mayar impartancia ¥ en
coordinacion con la autoridad sanitarda provincial acordaran el abordale multisectorial de los
determinantes socigles de lo salud pora lo comstruccién de “Ciudades y Comunidades
Saludables”,

Gue el Atfeulo 194°, da la Constitucian Polifica del Estade, sefiala que las muricipalidades
pravineiales y distritcles son los organcs de goblemo local, Tienen cutenomia polifica, econémica
y odministrativa en los csunios de su competencla, concordante con el Articuln || del Titulo
Prefiminar de la Ley N° 27972, Ley Crganica de Municipalidades:

Gue el Ardiculs 39° da la Ley N° 27972, Ley Crgdnica de Municipalidades, sefiala qus los
concsjes muriclipales ejercen sus funcionss de Goblemo, mediore ki aprobacion de ardenanzas
y acuerdos; Arficuln concordonts can el Articula 40¢ del mismao cuerpe de leyes que sehcla que
ks eedenanzas son las normos de candcter general de mayor jerarquia en la sstnuctura namnativa
municipal por medio de kas cuoles se oprueba la organizecidn intema, la regulagidn,
adrminisiracion ¥ supsnvisidn de los servicios plblicos y los materias an las que 13 municipalidad
tiene competencia nomativa:

Gue, el Articulo 80° da la citada Ley, referde al Saneamiento, Sclubridad y Salud: regula
las siguientes fanciones:

A rivel provincial funciones especifices ¥y exclusivas como ko ditposicidn de reticuos
stlidos, liquidas v verfimientos industiales, confrolar ka emisién de humes, goses, nidos ¥ demas
elemenios contaminantas:

A rivel Diglitel funciones especiiicas v exclusivas como provess & servicla de impieza
plblice: regular y controlar el aseo, higisne y solubrdod en establecimientos cormerclalas,

t‘ “rld\[ﬂn[ﬁ Rl n#;mn?n
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MUNICIPALIDAD _“Compromiso y Gestion

PROVINCIAL DE

AM BO “Afio de la Unidad, la Paz y el Desarrollo”

Ariicula 14.- Objetlve estratéglco 02: Eiminar la contaminacién ambiental en nueshas civdades y
comunidades y reducir los elecios del camblo climéfice para garanfizar un medlo ambiente
limplo ¥ saludable

0. Garonfizer que los personas y familas accedan o egua de consume humano libre de
cantaminantes,

b. Goranfizar que kot perscnas, familias v cemunidodss vivan en ambientes con aire implo, liore
dla humo de tobaco y ofros eontaminantes que pueden dafar su salud.

= Mantener los suelss libres de confeminacién para contribur a su calidad y productividad y
preservar o saiud de o poblacién,

d, Promover polificas orentadas a combalir las causas y efectes del calentamignte glabal y el

i =Lt diarta una adecuada infarmaciin y educacidn de la peblacién,

B, Impular acciones que incrementen las dreas verdes por hobitants, recuperondo panques ¥
jordines especiaimente en zonas urbanas, hasta alcanzar estandares internacianales,

f. Promover politicas que impulsen el uso de ensrgla renavable v impia medidiriea un reemplazo
progresiva de energios contaminantas,

g. Optimizar la recoleccién, tratamiento y dispasicidn final de los residuos stildos, con el fin de
evitor I8 prepagacién de enfermedades, la contaminaclén amblental y esteblecar una cultura
de reclcigle en lo comunidad.

Atliculs 15.- Objetive esiraléglco 03: Asegurar que los nifios y nifios reclban los culdados Infegrales
de la primera Inlancla, asi come ke lactancla materna, allmentaclén sana, nutritiva y sullciente
para que predan desarrollar adecuadamente sus potencialidades.

. Framover v garanfzor o lactancla matemo, lo ofimeniaclén y nuticién complata y
balanceada a todos ks nifcs y nifgs, para evilar la presentacion de anemia y malnuticidn,
especiaimente en la primera infancia.

. Curmplr con &l esquema nacienal de vacunacién infanti, de acuerdo a la noma técnica
nacional vigente.

. Garantzar los cuidadas integrales de salud @ les nifios y nifias porg evitar ¥ controlar kg
presentacién de enfermedades prevalentes de la infancia.

. Bromaover =l cumplimlanto del desarrolla v estimulacién infantil temprana, de acuerdo a los
estdndares establecidos en la namuatividod vigente

{aticulo 1t.- Obletive esratéglce 04: Lograr que las persenas ¥ famillas vivan en cludades y
¥ comunidades seguras, Inclustvos v libres de acose, discriminacian y violencla por rozones de
/' géneto, edad, etnla, discapacidad, xencfobio v alras cavsas.

0. Intersificar las acclones v estrotegios que pemitan la efectiva reduccibn da la inseguridad
— ciudadana, el pandiigje ¥ &l consuma de drogas,
J:’"*‘* b. Impulier oeciones que permitan la raducclén del acose y discriminacién por efnia, genero,
¥ \°Re “eh culurg, xencfolia y otras cousas.

D ¢ B0 o Impulsor occionss que pamitan ia reduccion da todo tipo de viclencio, especiaimante la
B S violencia familiar, 1o trala y explotacian sewsal de nifias ¥ fjares.
W 'L,/,&* d. Disefiar cludades y comunidadas inclusivas y omigables para personas con algdn tipo da
)/_‘ discopacidad,

Atticule 17.- Obletlvo eshratégles 05 Disafiar cludades y comunidades que promuevan la
; mavilidad urbana y rural en sistamas de transporte seguro ¥ ecoléglco, con odecuada seguridad
o ="‘:;\ vial y desarolio de actividad fisica sostenibla.

. Garanfizar un sisterna de lransporte sosterible, segurs v amigable con &l medic ambiente &
implamantar programas de educasién vinl para reducir 1o siniesiralidad por accidsntes de
frangite,

. Impulsar el desarrolio de ciclo vias urbanas y riralas, asl como el aumento de vias peatonales
an zonos wbonas parg promeover o aclividad fisica en la poblazian,

. Promaver al desamollo de drecs o complajes deportivos en todas las civdadet y comunidodes
pana facitar la practica de diversas disciplings deporlivas no competitivas.

d. Implementor programas de actividad fico sostenible sn centros lobercles, nstiluciones

{ *
YE(E o R o et e
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